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Tämän opinnäytetyön tarkoituksena oli tehdä kirjallinen ohjeistus myyjille virheen sattuessa. 
Tavoitteena oli tuottaa ohjeistus, joka palvelee työntekijöitä käytännönläheisesti jokapäiväi-
sessä myyntityössä. Ohjeistuksen avulla työntekijä saa tietoa reklamaatiotilanteista ja näkö-
kulmaa siitä, kuinka virhe tulisi korjata. Ohjeistus on suunniteltu niin, että se on helppolukui-
nen ja selkeä, jotta siihen on helppo perehtyä lyhyessäkin ajassa. 
 
Ohjeistuksesta käy ilmi kuinka myyjän tulee toimia virheen sattuessa. Opinnäytetyö tehtiin 
yhteistyössä Musta Pörssi Oy:n Hyvinkään toimipisteen kanssa. Ohjeistus on tarkoitettu koko 
Musta Pörssi Oy:n henkilökunnalle. Ohjeistus on tarkoitus liittää Musta Pörssi Oy:n perehdyt-
tämiskansioon ja sitä on tarkoitus käyttää myyjille suunnatuissa koulutuksissa hyödyksi.  
 
Opinnäytetyön teoriaosuudessa tuodaan esiin kuluttajansuojalain perustuvia kaupankäyntiin 
liittyviä lainalaisuuksia. Teorian pohjalta laadittua ohjeistusta arvioitiin kyselylomakkeen 
avulla.  Kyselyn tuloksista käy ilmi, että työntekijät pitivät ohjeistusta hyödyllisenä kehittä-
mään omaa osaamisena kehittämisessä. Samalla se virkisti ja auttoi toimimaan oikein virheti-
lanteessa.  
 
Lähteinä opinnäytetyössä on käytetty kauppa- ja kuluttajaoikeudellista kirjallisuutta, lakeja 
ja virnaomaissivustoja, sekä Kuluttajariitalautakunnan ratkaisuja. Arvokasta käytännön tietoa 
on saatu myös Musta Pörssi Hyvinkään sekä Kesko Oyj:n työntekijöiltä. Opinnäytetyössä on 
hyödynnetty myös omia havaintoja työntekijänä Kuluttajariitalautakunnassa. 
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The target of this thesis was to make a written instruction for salespeople in case of a com-
plaint. The goal was to make an instruction that serves the salespeople in their every day 
sales situations. The instruction assists the salesperson to getting information about the com-
plaint situations and a perspective how in fix the mistakes. The instruction has been planned 
in such a way that it is easy and clear to read so that one can get acquainted with it in a short 
period of time. 
 
The instruction tells how the salesperson should act if a mistake happens. The thesis was 
made in co-operation with Musta Pörssi Oy, located in Hyvinkää. The instruction is meant for 
the whole staff of Musta Pörssi. The thesis is supposed to make an instruction that provides 
with a practical. The instruction will be part of Musta Pörssi’s introduction folder and it is 
supposed to be used for the benefit of the training for salespeople. 
 
The theory part of the thesis deals with consumer protection laws that are related to trading. 
The instruction was made based on the theory and it was evaluated by a questionnaire. The 
results of the questionnaire were that the salespeople found the instruction useful in develop-
ing their own know-how. At the same time it refreshed their memory about the mistake situa-
tions.  
 
The sources that have been used in the thesis are literature, laws and the internet. Invaluable 
information was received from Musta Pörssi Hyvinkää and Kesko PLC’s workers. Observation 
was also used in the thesis by working in the Consumer Disputes Board. 
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 1 Johdanto ja työn tavoitteet
 
Olen työskennellyt lähes kymmenen vuotta kodinkonealalla, aluksi myyjänä ja vuodesta 2009 
lähtien esimiestehtävissä myymäläpäällikkönä. Keväällä 2009 suoritin oikeustradenomiopin-
toihini kuuluvan oikeudellisen työharjoittelun kuluttajariitalautakunnassa. Tällöin minulla oli 
tilaisuus puolueettomasta näkökulmasta läheltä seurata kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan 
välisiä riita-asioita. Harjoittelin tavaraosastolla, jossa käsiteltiin muun muassa kodin-
konekauppaan liittyviä kuluttajien valituksia. Tavallisin riitatilanne oli se, onko tuotteessa 
virhe ja millainen korvausvelvollisuus asiaan mahdollisesti liittyy. Totesin harjoitteluni kulues-
sa, että varsin usein kuluttajilla ja elinkeinonharjoittajilla tuntui olevan vaikeuksia kuluttaja-
kaupan oikeudellisen säännöstön hallinnassa, mistä aiheutui toisaalta aiheettomia vaatimuksia 
ja toisaalta oikeutetun vaatimuksen aiheetonta kiistämistä. 
 
Päätin valita opinnäytetyöni aiheeksi kuluttajakaupan virhetilanteet ja ottaa näkökulmakse-
ni itselleni tutun kodinkoneiden myynnin vähittäisliikkeessä. Rajaan työstäni siten pois koti- 
ja etämyynnin ja niihin liittyvät tilanteet. Kerroin suunnitelmastani työnantajani Musta Pörssi 
Oy:n edustajalle. Ehdotukseni otettiin myönteisesti vastaan ja sovimme, että laadin ohjeis-
tuksen henkilökunnallemme. Työni toiminnallisena tavoitteena on siten tuottaa Hyvinkään 
Mustan Pörssin henkilökunnalle virhetilanteiden käsittelyä varten ohjeistus, jonka avulla hen-
kilökunta osaisi toimia virhetilanteissa asianmukaisesti. Musta Pörssi Oy:llä ei ole aiemmin 
ollut tällaisia ohjeita ja tämän vuoksi ohjeistuksen laatiminen katsottiin tarpeelliseksi. 
 
Opinnäytetyön tarkoitus on, että ohjeistus syntyy rinnan työni teoreettisen osan kanssa, jota 
tehdessäni itsekin opin lisää kuluttajansuoja-asioista. Olen työni kuluessa haastatellut henki-
lökuntaamme, jotta saisin selville, mitä asioita ohjeistuksen tulisi sisältää.  Ohjeistus on tes-
tattu henkilökunnalla ja se on tarkoitus ottaa käyttöön helpottamaan päivittäistä kaupankäyn-
tiä. 
 
Työn teoreettisessa osassa otan ensin esiin kuluttajansuojajärjestelmämme eli tarkastelen 
kuluttajansuojalainsäädäntöä yleisesti ja eräitä tähän lainsäädäntöön liittyviä käsitteitä. Tä-
män jälkeen paneudun tavaraa tai palvelua koskeviin virhetilanteisiin ja reklamaatioon. Näitä 
aiheita käsitellessäni käytän oikeudellisina lähteinä lainsäädäntöä, kuluttajansuojaa koskevaa 
oikeudellista kirjallisuutta, oikeustapauksia ja viranomaisten palvelusivustoja. Tämän oikeu-
dellisen tarkastelun jälkeen siirryn toimeksiantajaorganisaatioon ja sen toimintaympäristöön 
ja kerron Musta Pörssi Hyvinkään organisaatiosta, sen tuotteista, sidosryhmistä ja henkilökun-
nasta. Lopuksi kerron ohjeistuksen laatimisprosessista ja arvioin syntynyttä ohjeistusta ja 
omaa opinnäytetyöprosessiani. 
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2 Kuluttajansuojalain käsitteitä 
 
Kuluttajansuojalaki (KSL) on alun perin suomalaisen oikeusjärjestelmän tuotosta (Kuluttajan-
suojalaki 20.1.1978/38). Laki astui voimaan 1.9.1978.  Lainsäädännön uudistaminen tuli kui-
tenkin monella tapaa välttämättömäksi Suomen liityttyä Euroopan talousalueeseen eli 
ETA:een ja Euroopan Unioniin eli EU:iin. Erityisesti kuluttajansuojaa koskevat säännökset ovat 
olleet muutosten kohteena. Voidaankin sanoa, että kuluttajansuoja on muodostunut vähitel-
len EU- oikeudeksi. Arvion mukaan kolme neljäsosaa säännöksistä pohjautuu EU:n lainsäädän-
töön. Kuluttajansuojaa koskevat direktiivit ovat yleensä niin sanottuja minimidirektiivejä, 
jotka määrittelevät minimitason säännöksille. Tämän seurauksena Suomella on ollut mahdol-
lista säilyttää parempi kuluttajansuoja direktiivien kannalta. (Ämmälä 2006, 1–2.)  
 
Kuluttajansuojalaki (KSL) on luonteeltaan yleislaki. KSL 1:1:n mukaan lakia sovelletaan, kun 
elinkeinonharjoittaja myy tai välittää hyödykkeitä kuluttajalle. Hyödykkeet tulee kuitenkin 
hankkia yksityistä käyttöä varten. (Ämmälä 2006, 7-8.) 
 
Kulutushyödykkeellä tarkoitetaan esimerkiksi tavaroita ja palveluksia, joita tarjotaan luonnol-
liselle henkilölle tai joita luonnolliset henkilöt käyttävät olennaisessa määrin yksityistä talout-
ta varten. Kuluttajansuojalain piiriin kuuluu kulutushyödykkeiden tarjonta, myynti ja muu 
markkinointi elinkeinonharjoittajilta kuluttajille. Lakia sovelletaan myös kiinteistöjen, kulu-
tusluottojen ja arvopapereiden markkinointiin. (Mäkinen, Palonen & Vuori 2006, 60.) 
 
Kuluttajana pidetään kuluttajansuojalaissa (KSL 1:4) luonnollista henkilöä, joka hankkii kulu-
tushyödykkeen pääasiassa muuhun tarkoitukseen kuin harjoittamaansa elinkeinontoimintaa 
varten. Elinkeinontoiminnalla tarkoitetaan tässä yhteydessä sellaista liike- ja ammattitoimin-
taa, johon liittyy kirjanpitovelvollisuus, sekä ammattimaista maatilatalouden harjoittamista. 
Kuluttaja on aina luonnollinen henkilö. Tämän vuoksi oikeushenkilö (esimerkiksi osakeyhtiö, 
osuuskunta tai rekisteröity yhdistys) ei voi olla kuluttaja. (Ämmälä 2006, 14- 15.) 
 
Elinkeinonharjoittajalla kuluttajansuojalaissa tarkoitetaan luonnollista henkilöä tai yksityistä 
tai julkista oikeushenkilöä, joka tuloa tai muuta taloudellista hyötyä vastaan tarjoaa kulutus-
hyödykkeitä. Keskeisiä ilmaisuja määritelmässä ovat tulo tai muun taloudellisen hyödyn saa-
minen sekä ammattimainen kaupankäynti. Taloudellisen hyödyn hankkimistarkoitus merkitsee 
sitä, että elinkeinonharjoittajan toimintaan on liityttävä yrittäjäriski. Elinkeinonharjoittajia 
ovat myös kunnalliset vesi–ja sähköyhtiöt, kun ne markkinoivat ja tarjoavat palveluitaan ku-
luttajille. (Ämmälä 2006, 17- 18.) 
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Näyttötaakka on sillä osapuolella, joka väittää tai vaatii toiselta osapuolelta jotakin. Esimer-
kiksi, jos kuluttaja väittää tavaran olevan virheellinen, tulee hänen näyttää tavaran virheelli-
syys jollain tapaa. Tässä tapauksessa tulee elinkeinonharjoittajan esittää vastanäyttöä vapau-
tuakseen virhevastuusta. Takuuaikana elinkeinonharjoittajan on näytettävä tavaran virheet-
tömyys tai se, että kuluttaja on virheeseen syypää. Elinkeinonharjoittajalla on näyttötaakka 
myös siitä, että palvelus on suoritettu ammattitaitoisesti ja huolellisesti. Jos kuluttaja on 
esimerkiksi ostanut pesukoneen elinkeinonharjoittajan toimesta asennuksineen ja asennus-
kohteeseen on tullut vesivahinko, tulee elinkeinonharjoittajan näyttää toteen virhevastuusta 
vapautuakseen, että vesivahinko on tapahtunut muusta syystä kuin virheellisestä asennukses-
ta eli jostakin tekijästä, mikä ei ollut elinkeinonharjoittajan kontrollipiirissä. (Ämmälä 2006, 
29- 30.) 
 
Reklamaatio tarkoittaa valitusta myyjälle virheellisestä hyödykkeestä tai palveluksesta. Ku-
luttajansuojalain mukaan kuluttajan on tehtävä virhettä koskeva reklamaatio kohtuullisessa 
ajassa siitä, kun hänen olisi pitänyt havaita virhe. Virheen selvittämiseksi kuluttajan tulee 
tarkastaa tavara sen saatuaan tai heti, kun se on mahdollista. Tarkastuksen laiminlyönnistä 
kuluttaja ei menetä oikeuttaan reklamaatioon, jos myyjä on menetellyt kunnianvastaisesti ja 
arvottomasti. Reklamaatio tulee kohdistaa tavaran tai palvelun myyjälle. Jos kuluttaja ha-
vaitsee niin sanotun salaisen virheen eli virhe ilmenee vasta tavaraa käytettäessä, tulee ku-
luttajan reklamoida kohtuullisen ajan kuluessa virheen havaitsemisesta. Reklamoinnin voi 
tehdä suullisesti tai kirjallisesti. (Hyvärinen, Hulkko & Ohvo 2004, 419.) 
 
Takuu annetaan myyntitilanteessa esimerkiksi myydylle kodinkoneelle. Takuu on vapaaehtoi-
nen myyjän, maahantuojan tai tukkukaupan myöntämä lisäetu. Takuu voi olla suullinen tai 
kirjallinen. Jotta asiasta ei jää epäselvyyttä, tulisi takuu antaa aina kirjallisesti. Takuussa 
tulee selvitä ostopäivä, takuun antaja sekä muut takuuseen perustuvien vaatimusten esittä-
misen kannalta tarpeelliset tiedot. Takuun on siis kuluttajansuojalain mukaan oltava kulutta-
jalle lisäetu. Kuluttaja-asiamiehen mukaan vuoden pituinen takuu ei tuo lisäetua tuotteelle, 
jonka käyttöikä on useita vuosia. Takuu tai muu vastaava sitoumus ei rajoita kuluttajansuoja-
laissa säädettyä virhevastuuta. Takuun päättyminen ei merkitse virhevastuun päättymistä. 
Kuluttajalle lain mukaan kuuluvia oikeuksia ei myöskään voida rajoittaa takuun piiriin kuulu-
vien virheiden osalta. (Ämmälä 2006, 171-175.) 
 
Markkinointi on Suomen oikeusjärjestelmässä vakiintunut käsite. Markkinointia ovat kaikki 
tiedot, joita elinkeinonharjoittaja antaa tarjoamistaan tavaroista ja palveluista. Markkinoin-
nin päätavoite on edistää tuotteen tai palvelun kysyntää ja elinkeinonharjoittajan imagoa. 
Kuluttajansuojalain 1 luvun 1 §:n mukaan laki koskee kulutushyödykkeiden tarjontaa, myyntiä 
ja muuta markkinointia elinkeinonharjoittajilta kuluttajille. Lakia sovelletaan myös tilantees-
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sa, kun elinkeinonharjoittaja välittää hyödykkeitä kuluttajille. Välittäjänä toimiva elinkeinon-
harjoittaja on aina vastuussa omasta toiminnasta kuluttajille. (Paloranta 2008, 21.) 
 
Kuluttajansuojalain markkinoinnin käsite on laaja. Laki käsittää hyödykkeiden myynnin sekä 
tarjonnan. KKO on ennakkopäätöksessään (KKO 2004:32) todennut, että hyödykkeen asettelul-
la, tuotepakkauksella, tuote- esitteellä, hintatiedoilla ja muilla vastaavilla seikoilla on mah-
dollista vaikuttaa ostopäätökseen ja siten edistää hyödykkeen kysyntää. Paloranta toteaa te-
oksessaan, että pelkkä hyödykkeen pitäminen myymälässä voi olla markkinointia. (Paloranta 
2008, 22.)  
 
Mainonta eri muodoissa on keskeinen osaa markkinointia. Kulutushyödykkeitä mainostetaan 
pääasiassa ennalta määräämättömälle yleisölle eri tiedotusvälineillä kuten lehdissä, televisi-
ossa, radiossa ja Internetissä. Myös suoramarkkinointi on kuluttajasuojalaissa tarkoitettua 
markkinointia. Kuluttajasuojalain markkinointisäännöksiä ei sovelleta yhteiskunnalliseen kes-
kusteluun. Poliittinen tai uskonnollinen vaikuttaminen ei ole kuluttajansuojalaissa tarkoitet-
tua markkinointia. (Paloranta 2008, 23.) 
 
 
3 Tavaran virhe 
 
Tavarassa tai palvelussa on lähtökohtaisesti virhe, jos se ei ole kaupan ehtojen mukaista. Ta-
varassa on virhe, jos se ei vastaa niitä tietoja, joita elinkeinonharjoittaja on antanut tavaran 
ominaisuuksista markkinoidessaan tavaraa kuluttajalle. Virhe voi sattua myös kaupantekohet-
kellä, jos elinkeinonharjoittaja antaa väärää tai harhaanjohtavaa tietoa tuotteesta kuluttajal-
le. Lähtökohtaisesti virheen arvioinnin lähtökohtana on kuluttajan ja elinkeinonharjoittajan 
välinen sopimus. Tavaran tulee soveltua sellaiseen tarkoitukseen, johon sellaisia tavaroita 
yleensä käytetään. (Hoppu & Hoppu 2007,92.) 
 
3.1 Tavaran virheellisyys ja virhetyypit 
 
Kauppa on elinkeinonharjoittajan ja kuluttajan välisen sopimuksen tulos. Jos tuotteessa on 
havaittavissa jo ostohetkellä virhe, voidaan jo kauppaa solmittaessa sopia miten virhe vaikut-
taa kaupan ehtoihin. Usein kuluttajalle annetaan tällöin alennusta kauppahinnasta. Jos virhe 
ei ole tiedossa kauppaa tehtäessä, kyseessä on salainen virhe eli kauppa ei siis vastaa sitä, 
mistä on sovittu. Tavarassa voi tällöin olla aine-, laatu tai rakennusvirhe, joka haittaa tavaran 
käyttöä tai tekee siitä jopa käyttökelvottoman. Tavarassa voi olla virhe myös silloin, kun se 
poikkeaa siitä, mitä myyjä on takuussa luvannut. Tavara katsotaan myös virheelliseksi tilan-
teessa, jossa tuote ei sovi siihen tarkoitukseen, johon se oli ostohetkellä tarkoitettu. Lähtö-
kohtaisesti elinkeinonharjoittaja tai myyjä on ammattilainen ja hänen tulee tietää mihin tar-
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koitukseen tuotetta käytetään. Kuluttajan on tällöin ilmoitettava myyjälle tavaran käyttötar-
koitus. Virhetyypit on lajiteltu seuraavasti: laatuvirhe, vallintavirhe, taloudellinen virhe, oi-
keudellinen virhe, valmistusvirhe, asentamisvirhe, tietovirhe sekä taitovirhe. (Sorsa 1998, 
95.) 
 
Laatuvirhe on yleisin virhe, joka ilmenee kaupan kohteen fyysisissä ominaisuuksissa. Laatuvir-
heestä käytetään joskus myös nimeä faktinen virhe, jolloin kyseessä on laatu- ja paljousvirhe. 
Laatuvirhe on kyseessä silloin, kun tavara ei lajiltaan, laadultaan, määrältään, muilta ominai-
suuksilta tai pakkaukseltaan vastaa sitä tarkoitusta, mitä voidaan katsoa sovitun. 
(Ämmälä 2002, 34-35.) 
 
Vallintavirhe on kyseessä, kun tavara ei vastaa laissa, asetuksessa tai viranomaisen päätökses-
sä asetettuja vaatimuksia. Vallintavirhe ei ole kyseessä, jos kuluttajan tarkoituksena on käyt-
tää tavaraa tarkoitukseen, jossa kyseisellä vaatimuksella ei ole merkitystä. Vallintavirhe on 
kysymyksessä, kun lainsäädäntö tai viranomaisten määräykset asettavat rajoituksia kohteen 
käytölle, esimerkiksi myytyä laitetta ei saa käyttää jonkin rajoituksen vuoksi. (Ämmälä 2002, 
39.) 
 
Oikeudellisessa virheessä on kyse tilanteessa, jossa kaupan kohdetta rasittaa sivullisen oikeus 
tai jossa kaupan kohteen käyttöä sopimuksessa edellytystä rajoittavat lainsäännökset tai vi-
ranomaiset. Kyseessä voi tällöin olla kiinteistön kauppa ja tilanne, jossa sivullisella on kiin-
teistöön jokin oikeus, josta ostaja ei ollut tietoinen. (Ämmälä 2002, 34.) 
 
Valmistusvirhe on kyseessä, kun tuotesarjan yksittäiset kappaleet valmistusprosessissa tai 
laadunvalvonnassa esiintyneiden ongelmien vuoksi ovat turvallisuudeltaan puutteellisia. Val-
mistusvirhe voi olla myös koko tuotesarjoissa, esimerkkinä rakenne- tai suunnitteluvirhe. 
Kumpikin virhe johtaa TVvastuuL:ssa tarkoitettuun vahingonkorvaukseen. (Wilhelmson & Ru-
danko 2004, 148–149.) 
 
Asentamisvirhe on kyseessä pääsääntöisesti silloin, kun tavara asennetaan elinkeinonharjoitta-
jan puolesta. Puutteellisen tai puuttuvan ohjekirjan vuoksi voi tulla kysymykseen myös asen-
tamisvirhe. Puuttuvan ohjekirjan vuoksi on kyseessä asentamisvirhe, jos kuluttaja tällöin 
asentaa tuotteen väärin. Tavarassa on myös virhe, jos tavara poikkeaa virheellisen asentami-
sen tai kokoonpanon vuoksi laadultaan tai muilta ominaisuuksiltaan siitä, mitä voidaan katsoa 
sovitun. Edellytyksenä on, että asentaminen tai kokoonpano sisältyy tavaran kauppaa koske-
vaa sopimukseen ja, että elinkeinonharjoittaja tai joku muu hänen lukuunsa on asentanut tai 
laittanut tavaran kokoon. (Ämmälä 2002, 39.) 
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Kulutustavarassa on tietovirhe, jos se ei vastaa niitä tietoja tavaran ominaisuuksista tai käy-
töstä, joita elinkeinonharjoittaja tai joku hänen lukuunsa on antanut tavaraa markkinoides-
saan tai ennen kaupantekoa. Tavarassa ei kuitenkaan ole virhettä, jos elinkeinonharjoittaja ei 
ollut tai hänen ei pitänytkään olla selvillä näistä tiedoista. (Ämmälä 2002, 39.) 
 
3.2 Virheen virheilmoitus ja seuraamukset 
 
Kuluttajan on reklamoitava eli ilmoitettava virheestä myyjälle, jotta hän voi vedota tavaran 
tai palvelun virheeseen. Riittää, että kuluttaja ilmoittaa myyjälle, millaisesta virheestä on 
kysymys ja millä tavoin virhe ilmenee. Kuluttajan ei vielä välttämättä tarvitse ilmoittaa vir-
heeseen perustuvia vaatimuksia, esimerkiksi vahingonkorvausta puhelinkuluista. Kuluttajan on 
kuluttajansuojalain mukaan reklamoitava kohtuullisessa ajassa virheestä. Kuluttajansuojalaki 
määrittele kohtuullisen ajan seuraavasti: kun hän on havainnut virheen tai hänen olisi pitänyt 
se havaita. Jos virhe oli selvästi nähtävissä huolimaton kuluttaja voi menettää oikeutensa ve-
dota virheeseen, jo ennen kuin hän on havainnut virheen, jos hän ei ollut tarkastanut tavaraa. 
(Wilhelmsson, Sevon & Koskelo 2006, 118–120.) 
 
Huolimattomuudella tässä tarkoitetaan sellaista tavaran tarkastuksen laiminlyöntiä, joka oli 
mahdollista tavaran luovutuksen jälkeen. Kuluttajansuojalain mukaan kuluttajan on tarkastet-
tava tavara niin pian, kuin se on mahdollista luovutuksen jälkeen, kun olosuhteet sen sallivat. 
Piilevävään tavaran virheeseen, joka ilmenee myöhemmin, kuluttajan on mahdollista rekla-
moida kohtuullisessa ajassa siitä, kun hän on huomannut piilevän virheen. Jos myyjä on toi-
minut törkeän huolimattomasti tai kunnianvastaisesti ja arvottomasti, kuluttajan on silti rek-
lamoitava virheestä kohtuullisessa ajassa. Jos tavara on virheellinen, kuluttajansuojalain mu-
kaan saattaa tulla seuraamuksina kysymykseen: virheen korjaaminen ja uusi toimitus, hinnan-
alennus, kaupan purku, vahingonkorvaus tai maksusta pidättäytyminen. (Wilhelmsson ym. 
2006, 118–120.) 
 
3.2.1 Virheen korjaaminen ja uusi toimitus 
 
Kuluttajansuojalain mukaan myyjän on aina mahdollista korjata virhe omalla kustannuksel-
laan. Myyjän kannalta onkin suotavaa ja tärkeää, että hänellä on mahdollisuus korjata virhe, 
jolloin sopimus pysyy voimassa. Voidaankin sanoa, että virheen korjaaminen on myyjän vel-
vollisuus ja oikeus. Virheen korjaaminenkaan ei poista vahingonkorvausvelvollisuutta, jos ku-
luttajalle on lisäksi aiheutunut vahinkoa. Jos kuluttaja haluaa vaatia virheen korjaamista tai 
uutta toimitusta, kuluttajan on ilmoitettava siitä myyjälle reklamoidessaan. Myyjä voi halu-
tessaan oikaista virheen, silloinkin kun kuluttaja haluaisi uutta toimitusta.  (Wilhelmsson, Se-
von & koskelo 2006, 122- 128.) 
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Virheen korjaaminen voi tuottaa kohtuuttomia kustannuksia, jolloin kuluttajansuojalain mu-
kaan myyjällä on virheen korjaamisen sijasta mahdollista toimittaa uusi vastaava tuote. Tie-
tyissä tilanteissa tuotteen korjaamiseen ei ole edellytyksiä; esimerkiksi kylmäkoneen komp-
ressori oli heti ostaessa viallinen ja uusi kompressori olisi maksanut uuden koneen verran. 
Myös silloin kun myyjän liikepaikka ei sijaitse kuluttajan paikkakunnalla ja virheen korjaami-
nen aiheuttaisi kohtuuttomia kustannuksia, on tuotteen korjaaminen kuluttajan paikkakunnal-
la järkevämpää ja mahdollista pienemmillä kustannuksilla. Kuluttaja voi vaatia tällöin myyjäl-
tä korjauskulut vahingonkorvauksena. Pitkääkin muistaa, että kuluttajansuojalain mukaan 
virheen korjaamisesta ei saa aiheutua kuluja kuluttajalle. Myyjän on kustannettava kaikki 
toimenpiteet. Myyjä siis kustantaa korjaamiseen tarvittavat varaosat ja tarvikkeet, korjauk-
seen aiheutuneet kustannukset sekä matkakustannukset.  (Wilhelmsson ym. 2006, 122–128.) 
 
Jos myyjä ei täytä velvollisuuttaan korjata virhe, kuluttajalla on oikeus vaatia uutta toimitus-
ta. Uusi toimitus edellyttää, että myyjän sopimusrikkomuksella on olennainen merkitys kulut-
tajalle ja myyjä on ymmärtänyt tämän tai hänen olisi pitänyt ymmärtää se. Tällöin vilpitön 
mieli ei suojaa myyjää. Myös kaupan purku on sidottu samaan edellytykseen. Kuluttaja ei voi 
vaatia uutta toimitusta tuotteesta vedoten virheeseen, jos virhe oli jo kaupantekohetkellä 
tiedossa, esimerkiksi kuluttaja ostaa viimeisen kappaleen ja tuotteessa on lommo. Kuluttajaa 
on informoitu kyseistä virheestä ja hän oli ostohetkellä tietoinen virheestä. Kuluttajalla oli 
tällöin mahdollisuus tarkastaa tavara. Hinnan pitää kuitenkin olla suhteessa virheen laatuun 
eli myyjä ei saa kuluttajalain mukaan ylihinnoitella tavaraa. (Wilhelmsson ym. 2006, 122- 
128.) 
 
Esimerkkitilanne siitä, milloin laitteessa on kuluttajansuojalain mukaan katsottu olleen virhe: 
Kuluttajariitalautakunnan ratkaisussa 3470/37/08 kuluttaja oli valittanut 20 000 euroa mak-
saneen maalämpöpumpun kaupasta. Hinta sisälsi myös asennuskustannukset. Riidassa oli kyse 
kuluttajan tyytymättömyydestä maalämpöpumpun järjestelmän toimintaan. Maahantuoja oli 
myöntänyt laitteelle viiden vuoden takuun. Kuluttajan mukaan laitetta oli korjattu useita ker-
toja ja laitteessa oli havaittu satoja toimintahäiriöitä. Kuluttaja vaati maahantuojalta ja myy-
jältä laitteen korjausta toimintakuntoon tai uutta toimivaa laitetta. Myyjä oli tietoinen vas-
taavista virheistä ja valitus tuli myyjän mukaan kohdistaa maahantuojaan. Maahantuojan sel-
vityksen mukaan laite toimi normaalisti ja kuluttajan tulisi lisätä rakennukseen lämpöpatte-
reita, jotta rakennus pysyisi toivotun lämpimänä. (Kuluttajariitalautakunta 2011e.) 
 
Lautakunta teki päätöksen seuraavin perusteluin:” Kulutustavaran kauppaan sovellettavan 
kuluttajansuojalain 5 luvun 12 §:n mukaan tavaran on lajiltaan, määrältään, laadultaan, muil-
ta ominaisuuksiltaan ja pakkaukseltaan vastattava sitä, mitä voidaan katsoa sovitun”. Jos ta-
vara poikkeaa tästä, tavarassa on virhe. Lisäksi lautakunta totesi: ”Järjestelmän puutteiden 
on katsottava johtuvan suunnittelu-, asennus- tai laiteviasta/vioista. Ongelmien syytä ei ole 
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luotettavasti selvitetty”. Lautakunta katsoi, että tässä tilanteessa vastuu niistä kuului yhtei-
sesti molemmille vastapuolina oleville elinkeinonharjoittajille, sillä kumpikaan heistä ei ollut 
voinut osoittaa suorituksensa olleen virheetön. Lautakunta suositteli, että maahantuoja ja 
myyjä yhteisvastuullisesti huolehtivat kohteeseen uuden virheettömästi toimivan maalämpö-
pumpun oheislaitteineen ja asennuksineen. (Kuluttajariitalautakunta 2011e.) 
 
3.2.2 Hinnanalennus 
 
Jos virheen korjaaminen tai uuden tavaran toimitus ei tule kysymykseen tai niitä mainittuja ei 
ole suoritettu kohtuullisessa ajassa reklamaatiosta, kuluttaja voi kuluttajansuojalain mukaan 
vaatia hinnanalennusta. Hinnanalennus on seuraamus, jonka avulla kuluttaja voi saada hyvi-
tyksen vähäisestä virheestä, joka ei johda kaupan purkuun. Hinnanalennukseen voi oikeuttaa 
esimerkiksi sellainen vähäinen vaurio kylmäkoneen kyljessä, joka ei ole näkyvällä paikalla ei-
kä lyhennä tuotteen elinikää. Kuluttajan oikeuteen ei vaikuta se, onko kauppasumma makset-
tu vai ei. Jos kauppasumma on kokonaisuudessaan maksettu, myyjä palauttaa hinnanalennus-
ta vastaavan osan kuluttajalle. Palautettavalle määrälle tulee kuluttajansuojalain mukaisesti 
maksaa korko, siitä päivästä lähtien kun myyjä vastaanotti kauppasumman. (Wilhelmsson, 
Sevon & Koskelo 2006, 129–130.) 
 
Jos kuluttajan saama tavara ei vastaa kauppasopimuksen mukaista tavaraa, kuluttajalla on 
oikeus hinnanalennukseen. Hinnanalennuksen tarkoitus on siis palauttaa sovittu suhde tavaran 
tosiasiallisen arvon ja sen hinnan välille. (Wilhelmsson ym. 2006, 129–130.) 
 
Esimerkki hinnanalennuksesta: Kuluttajalautakunnan ratkaisussa 1494/36/10 kuluttaja osti 
Playstation 3 -pelikonsolin 268,90 eurolla ja konsolille myönnettiin vuoden takuu. Ostohetkel-
lä kuluttaja oli varmistanut myyjältä, että tukeeko konsoli Linux- käyttöjärjestelmää. Myynti-
hetkellä kuluttajalle luvattiin, että konsoli tukee Linux-käyttöjärjestelmää. Myöhemmin kon-
solin valmistaja poisti Playstation 3 -pelikonsolista Linux-tuen. Tämän seurauksena kuluttajan 
olisi pitänyt ostaa uusi tietokone pystyäkseen pelaamaan ostamallaan pelikonsolilla.  Kulutta-
ja vaati myyjältä ja valmistajalta 150 euron hinnan alennusta. Valmistaja ja myyjä kiistivät 
virheen vedoten mahdollisiin uusiin konsolin ohjelmistopäivityksiin. (Kuluttajariitalautakunta 
2011f.) 
 
Kuluttajariitalautakunta teki seuraavanlaisen päätöksen: ” Kuluttajansuojalain 5 luvun 12 §:n 
mukaan tavaran on lajiltaan, määrältään, laadultaan, muilta ominaisuuksiltaan ja pakkauksel-
taan vastattava sitä, mitä voidaan katsoa sovitun”. Lautakunnan käsityksen mukaan vuosien 
2007–2010 välisenä aikana on ollut muitakin vastaavia päivitysongelmia ja lautakunta katsoi 
pelikonsolin ominaisuuksien siten heikentyneen. Pelikonsolien hinnat olivat laskeneet ja ku-
luttaja oli voinut käyttää ostamaansa pelikonsolia. Lisäksi virheen katsottiin oleva vähäinen. 
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Lautakunta suositteli myyjää ja valmistajaa korvaamaan yhteisvastuullisesti hinnanalennukse-
na 100 euroa. (Kuluttajariitalautakunta 2011f.) 
 
3.2.3 Kaupan purku 
 
Kaupan purku on viimeisin vaihtoehto korjata virhe. Kuluttajalla on oikeus purkaa kauppa vir-
heen korjaamiseksi, jos uusi toimitus ei tule kysymykseen tai oikaisua ei ole suoritettu koh-
tuullisessa ajassa kuluttajan reklamaatiosta. Purkuoikeuden edellytyksenä on se, että sopi-
musrikkomuksella on olennainen merkitys kuluttajalla ja se, että myyjä käsitti tämän tai hä-
nen olisi pitänyt se käsittää. Jos on jo ennalta tiedettävissä, että virheen korjaus tai uuden 
tuotteen toimitus ei tule kysymykseen, kuluttajalla on oikeus heti purkaa kauppa. Pääsääntöi-
sesti kuitenkin myyjällä on mahdollisuus oikaista virhe, jolloin kaupan purku on toissijainen 
seuraamus. (Wilhelmsson, Sevon & koskelo 2006, 132–136.) 
 
Valmiskaupassa on kohtuullista, että myyjälle sallitaan useampi yritys virheen korjaamiseksi. 
Jos kuluttaja haluaa käyttää purkuoikeuttaan, hänen tulee kuluttajansuojalain mukaan ilmoit-
taa siitä myyjälle kohtuullisessa ajassa siitä, kun hän havaitsi virheen tai hänen olisi tullut 
havaita se. Jos kuluttaja ei käytä purkuoikeutta laissa edellyttämässä ajassa, kuluttaja me-
nettää purkuoikeuden. Poikkeuksena kuitenkin myyjän törkeä huolimattomuus tai se, että 
myyjä on toiminut kunnianvastaisesti ja arvottomasti. Kuluttaja menettää purkuoikeuden, jos 
tavara on vahingoittunut kuluttajan huolimattomuudesta. (Wilhelmsson, Sevon & koskelo 
2006, 132–136.) 
 
Kaupan purkautuessa myyjän on palautettava maksettu kauppahinta ja maksettava sille tuot-
tokorkoa kauppahinnan maksupäivästä lähtien. Kun kauppa puretaan sellaisen virheen perus-
teella, joka on ilmennyt vasta tavaran oltua kuluttajalla käytössä pitkähkön aikaa, maksaa 
myyjä vain kohtuullisen korvauksen. Tällä suojataan myyjää siltä että, kuluttaja saisi perus-
teetonta etua tavaran käyttöhyödystä. Kaupan purkautuessa kuluttajan on huolehdittava ta-
varasta niin kauan, kuin se on hänen hallussaan. Tätä kutsutaan huolenpitovelvollisuudeksi. 
Huolenpitovelvollisuuden laiminlyönnistä voi kuluttaja joutua suorittamaan arvon alennusta, 
jos tuote vahingoittuu. (Wilhelmsson ym. 2006, 132–136.) 
 
Esimerkki kaupan purkutilanteesta: Kuluttajariitalautakunnan ratkaisussa 03/30/1494 kulutta-
ja oli ostanut paidan, jonka hinta oli 139 euroa. Paita ei ollut sopivan kokoinen. Kuluttaja 
vaati elinkeinonharjoittajalta kauppahinnan palauttamista korkoineen. Kuluttajan kertomuk-
sen mukaan elinkeinonharjoittaja oli antanut hänelle mahdollisuuden kokeilla paitaa kotona. 
Jos paita ei olisi sopiva, voisi kuluttaja palauttaa paidan ja saada rahat takaisin. Paita ei ollut 
sopiva ja kuluttaja yritti palauttaa paidan, mutta elinkeinonharjoittaja kieltäytyi ottamasta 
paitaa takaisin. Elinkeinonharjoittaja vetosi paidan selkäosaan tulleeseen kahteen likatahraan 
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ja kiisti avokaupan. Myyjän mukaan avokauppa tehdään aina kirjallisesti. (Kuluttajariitalauta-
kunta 2011d.) 
 
Kuluttajariitalautakunta teki yksimielisen päätöksen seuraavasti: ”Sopimusoikeuden peruspe-
riaatteen mukaan sopimus on aina sitova. Sopimusta ei voi purkaa ilman siihen oikeutettavaa 
perustetta. Sen, joka väittää tälläisin perusteen olevan olemassa, on näytettävä väitteensä 
toteen”. Lautakunta katsoi jääneen näyttämättä, että avokaupasta oli sovittu ja kuluttaja oli 
ostanut paidan sovittamatta sitä. Näin ollen kuluttaja oli ottanut tietoisen riskin, että paita ei 
ole mieleinen. Tällöin kysymyksessä ei ole virhe. Kuluttajariitalautakunta ei siis suositellut 
kaupan purkua. (Kuluttajariitalautakunta 2011d.) 
 
3.2.4 Vahingonkorvaus 
 
Vahingonkorvausvelvollisuus syntyy, kun myyjä luovuttaa viallisen tuotteen kuluttajalle ja 
tästä aiheutuu kuluttajalle vahinkoa. Kuluttajalain mukaan myyjä on aina vahingonkorvaus-
vastuullinen riippumatta siitä, onko vahinko peräisin myyjän, tavarantoimittajan vai myynti-
portaan prosesseista. Sama koskee myös vahinkoa, joka on syntynyt tavaran varastoinnin tai 
käsittelyn yhteydessä. (Wilhelmsson, Sevon & Koskelo 2006, 136–144.) 
 
Vahingonkorvausvastuu voi muodostua myös tilanteessa, jossa myyjä myy kuluttajalle tavaran 
” sellaisena kuin se on”. Tavaran piileviä vikoja ei silloin välttämättä voida pitää virheenä. 
Myyjän on kuitenkin osoitettava, että virhe ei ole peräsin hänen kontrollipiiristään. Jos tavara 
ei vastaa myyjän antamia tietoja, myyjälle syntyy aina vahingonkorvausvelvollisuus. Myyjä voi 
vapautua vahingonkorvausvelvollisuudesta, joka koskee tavaran vahingoittumista kuljetuksen 
aikana, jos kuljetukseen käytetään ulkopuolista kuljetusta tilanteessa, jossa kuljetus ei kuu-
lunut myyjän velvollisuuksiin, tällöin vaaranvastuu siirtyy kuljettavalle yritykselle. (Wilhelms-
son ym. 2006, 136–144.) 
 
Vahingonkorvauksessa on huomioitava, että vaikka myyjä ei ole myötävaikuttanut vahinkoon, 
voi kuluttajansuojalain mukaan vahingonkorvausvelvollisuus syntyä myyjän kontrollipiiriin 
kuuluvasta huolimattomuudesta. Huolimattomuus voi johtua esimerkiksi taitamattomuudesta 
tai laiminlyönnistä tavaran valmistuksen, kuljetuksen, paikoilleen asentamisen tai muiden 
sopimuksen täyttämisen edellyttämien toimenpiteiden yhteydessä, jos vastuu näistä toimista 
kuuluu myyjälle sopimuksen mukaan. (Wilhelmsson ym. 2006, 136–144.) 
 
Myyjän on korvattava kuluttajalle myös välilliset vahingot. Tällaisia kustannuseriä voivat olla 
esimerkiksi kuljetuskustannukset, puhelinkustannukset ja muut menot, jotka kuluttaja on jou-
tunut maksamaan virheen oikaisuun pyrkiessään. Myös välittömät kustannukset kuten tavaran 
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virheellisyyden selvittäminen kuuluu vahingonkorvauksen piiriin.  (Wilhelmsson ym. 2006, 136–
144.) 
 
 
Esimerkki vahingonkorvaustilanteesta: Kuluttajariitalautakunnan ratkaisussa 1805/32/09 ku-
luttaja oli ostanut matkapuhelimen 199 eurolla. Kuluttaja oli ostanut matkapuhelimen sen 
akun suuren kapasiteetin vuoksi. Elinkeinonharjoittajan esitteessä oli luvattu puhelimen akul-
le puheajaksi jopa 5,5 tuntia tai valmiusajaksi jopa 280 tuntia. Toiminta-ajasta saama tieto 
vaikutti kuluttajan ostopäätökseen. Puhelimen akku kuitenkin tyhjeni vuorokaudessa noin 2,5 
tunnin puheluiden jälkeen eikä puhelinta käytetty muuhun tarkoitukseen, esimerkiksi pelaa-
miseen. Kuluttaja vaati kaupan purkua ja vahingonkorvausta 30 euroa. Elinkeinonharjoittaja 
kiisti virheen. Tuote oli vaihdettu kuluttajalle jo kaksi kertaa ja huollon antamien tietojen 
perusteella matkapuhelin toimi aina moitteettomasti. (Kuluttajariitalautakunta 2011g.) 
 
Kuluttajariitalautakunta perusteli päätöstään seuraavasti: ” Kuluttajansuojalain 5 luvun 13 
§:n mukaan tavarassa on virhe, jos se ei vastaa niitä tietoja tavaran ominaisuuksista ja käy-
töstä, jotka myyjä tai joku muu aikaisemmassa myyntiportaassa tai myyjän lukuun on antanut 
tavaraa markkinoitaessa tai muuten ennen kaupantekoa”.  Lautakunnan saamien tietojen mu-
kaan matkapuhelimien akkujen valmiusajat vaihtelevat 10- 20 % välillä. Kyseisessä akussa 
toiminta-aika oli kuitenkin 30- 50 % lyhyempi.  Lautakunnan ratkaisuun vaikutti myös tekijä: 
”Kuluttajalla on ollut puhelimen käytöstä hyötyä, joten elinkeinonharjoittajalla on oikeus vä-
hentää palautettavasta kauppahinnasta arvioitava hyödyn määrä”. Kuluttajalla on taas oikeus 
saada kauppahinnalle tuottokorkoa. Näillä seikoilla lautakunta suositteli yksimielisesti elin-
keinonharjoittajan purkavan kaupan kuluttajan kanssa ja palauttavan 150 euroa, joka sisältää 
vahingonkorvausta 30 euroa. (Kuluttajariitalautakunta 2011g.) 
 
3.2.5 Maksusta pidättäytyminen 
 
Virheen seurauksena kuluttajalla on oikeus pidättyä maksamasta kauppahintaa tai loppuosaa 
siitä, jos koko kauppasummaa ei ole vielä suoritettu. Tällä tapaa kuluttaja voi turvata vaati-
muksensa hinnanalennukseen tai vahingonkorvauksenvaatimuksensa. (Wilhelmsson, Sevon & 
Koskelo 2006, 144–145.) 
 
 
Vähäinen virhe ei kuitenkaan oikeuta kuluttajaa pidättymään koko jäljellä olevan kauppahin-
nan maksamisesta.  Kuluttajansuojalain mukaan maksusta pidättymisen tulee vastata sitä 
määrää joka vastaa virheen perusteella olevia vaatimuksia. (Wilhelmsson ym. 2006, 144–145.) 
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3.3 Tuoteturvallisuus 
 
Tuoteturvallisuus tarkoittaa: elinkeinonharjoittajan on otettava huomioon tuoteturvallisuus, 
jos hän valmistaa, myy tai tuo maahan tai muuten toimintansa yhteydessä luovuttaa kulutus-
tavaroita kuluttajalle. Tuoteturvallisuus koskee myös palveluksia esimerkiksi lieden asennus-
ta. Elinkeinonharjoittajan on noudatettava olosuhteiden edellyttämää huolellisuutta, jotta 
kulutushyödykkeet eivät aiheuta kuluttajan terveydelle tai muulle omaisuudelle varaa. (Hyvä-
rinen, Hulkko & Ohvo 2004, 366.) 
 
Tuotetuvallisuudella pyritään etukäteen ehkäisemään kuluttajalle ja hänen omaisuudelleen 
aiheutuvia vahinkoja. Elinkeinonharjoittajalla on laaja huolellisuus- ja tiedonantovelvollisuus. 
Jos elinkeinonharjoittaja havaitsee tuoteturvallisuuspuutteen, hänen tulee ilmoittaa siitä vä-
littömästi viranomaisille. Elinkeinonharjoittajalla on kulutustavaroista ja palveluista ensisijai-
nen valvontavastuu. Tukes eli Turvatekniikan keskus valvoo tuoteturvallisuudesta annettujen 
säännösten ja määräysten noudattamista. Tulli taas huolehtii valvonnasta maahantuojan yh-
teydessä. Jos tuote tai palvelu on terveydelle tai omaisuudelle vaarallinen, Tukes voi kieltää 
valmistamisen ja myynnin. Vastaavassa tilanteessa tulliviranomainen voi kieltää kyseisen 
tuotteen maahantuonnin. (Hyvärinen ym. 2004, 366.) 
 
Tuotteen puutteellinen turvallisuus voi johtua myös pelkästä käyttöohjeen puuttumisesta. 
Tällöin kyseessä on informaatiovirhe, ja tuoteturvallisuus voi vaarantua totuudenvastaisen, 
harhaanjohtavan tai muuten puutteellisen tiedon vuoksi. (Hyvärinen ym. 2004, 366.) 
 
3.3.1 Tuotevastuu 
 
Tuotevastuulla tarkoitetaan sellaista vahinkoa, joka aiheutuu tuotteesta henkilölle tai yksityi-
seen käyttöön tarkoitetulle muulle omaisuudelle, kuin juuri kaupan kohteena olevalle tavaral-
le. Tuotevastuun piiriin eivät siten kuulu myydyssä tuotteessa olevat virheet. Tuotevastuuta 
kutsutaankin välilliseksi vahingoksi. (Hyvärinen, Hulkko & Ohvo 2004, 367.) 
 
Vahingonkorvaus on maksettava, jos tuotteesta aiheutuu vahinkoa muulle omaisuudelle ja 
vahinko on suurempi kuin 395 euroa. Vahingonkorvausvelvollisuus on tuottamuksesta riippu-
matonta. Vahingonkorvausvelvollisuus koskee tuotteen valmistajaa tai Euroopan talousalueel-
le tuonutta maahantuojaa. Vahingonkorvausvaateet voidaan kuitenkin kohdistaa myös elin-
keinonharjoittajaan, joka markkinoi vahinkoa aiheuttanutta tuotetta omalla nimellään, tava-
ramerkillään tai muulla erottuvalla tunnuksella. (Hyvärinen ym. 2004, 367.) 
 
Tuotevastuuta koskeva esimerkki: Kuluttajariitalautakunnan ratkaisussa 4497/32/08 kuluttaja 
oli ostanut astianpesukoneen, joka maksoi 329 euroa. Kuluttaja oli asentanut astianpesuko-
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neen itse. Asennuksen yhteydessä tulovesiletku oli jäänyt kiristämättä koneen puoleisesta 
päästä, jonka seurauksena aiheutuivat noin 3000 euron vesivahingot huoneistolle. Kuluttaja 
vaati maahantuojaa korvaamaan vahingot ja vahingonkorvausta yhteensä noin 4070 euroa. 
Kuluttaja perusteli vaatimuksiaan puutteellisella ohjekirjalla, jossa ei mainittu, että koneen 
päässä olevat letkut tulee myös kiristää. Maahantuoja kiisti virheen, koska kuluttajalle aiheu-
tuneet vahingot eivät ole johtuneet materiaali- tai valmistusvirheestä. Vesiliitäntöjen pitä-
vyys tulisi aina tarkistaa asennuksen yhteydessä. (Kuluttajariitalautakunta 2011h.) 
 
Kuluttajariitalautakunnan antama ratkaisu: ” Omatoiminen asennus on lähtökohtaisesti kulut-
tajan omalla vastuulla ja joissakin tapauksissa se voi olla jopa ohjeiden vastaista. Kaikkien 
liittimien tarkastus kuuluu huolelliseen asennukseen”. Kuluttaja ei ollut riittävän huolellinen 
astianpesukoneen asennuksessa ja tämän vuoksi lautakunta ei suositellut vahingonkorvausta. 
Päätös oli yksimielinen. (Kuluttajariitalautakunta 2011h.) 
 
 
4 Tavaran luovutus ja vaaranvastuu 
 
Kuluttaja ja myyjä sopivat eleensä kaupantekohetkellä, missä ja miten tavara luovutetaan 
kuluttajalle. Pääsääntöisesti myyjä ei ole velvollinen huolehtimaan tavaran kuljetuksesta ku-
luttajalle, ellei toisin ole sovittu. Kuluttajansuojalain mukaan tavara on noudettava myyjän 
liikepaikasta, ellei toisin ole sovittu. Myyjä on velvollinen säilyttämään tavaraa liikepaikas-
saan, kunnes kuluttaja noutaa sen. Kuluttajalain mukaan liikepaikan sijainti on myyjän pysyvä 
toimipaikka. Ratkaisevaa on kaupantekohetken ostopaikka. Jos myyjän toimipaikka vaihtuu 
kaupanteon jälkeen, tulee myyjän vastata toimituskuluista kaupantekohetken paikkakunnalle. 
Jos myyjällä ei ole virallista kauppapaikkaa, vaan tuotteet myydään esimerkiksi verkossa, tu-
lee myyjän lähettää tai kuljettaa tavara kuluttajalle. (Ämmälä 2006, 149–152.) 
 
Tavaran luovutus katsotaan kuluttajakaupassa aina tapahtuneen kuluttajan saadessaan tava-
ran hallintaansa. Jos tavara edellyttää asentamista tai tavara edellyttää kokoonpanoa kulut-
tajan luona, tavaran luovutuksen katsotaan tapahtuneen, kun myyjä on suorittanut velvolli-
suutensa. Kaupanteko hetkellä kuluttaja ja myyjä voivat sopia koska tavara luovutetaan. Ku-
luttaja ja myyjä voivat sopia myös, että tavara luovutetaan välittömästi tai sitä vaadittaessa. 
Jos ajankohtaa ei ole sovittu, tulee tavara luovuttaa kohtuullisessa ajassa. Kohtuulliseen ai-
kaan vaikuttaa useampi seikka: tavaran laatu, hankintatapa ja hankintapaikka sekä yksittäiset 
olosuhteet. Myyjä ei ole kuitenkaan velvollinen luovuttamaan tavaraa, ennen kuin kuluttaja 
on suorittanut kauppahinnan. Luovutus on kuitenkin suoritettava kuluttajan sitä vaatiessa, jos 
myyjä on myöntänyt kuluttajalle luottoa tai maksunlykkäystä. (Ämmälä 2006, 149–152.) 
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4.1 Vaaranvastuun siirtyminen  
 
Ämmälä toteaa teoksessaan: ”Vaaranvastuuta koskevilla säännöksillä säännellään osapuolten 
välistä riskinjakoa siitä, kuka kantaa vastuun tavaran osapuolista riippumattomista syistä ta-
pahtuneesta tuhoutumisesta”. Kuluttajansuojalain mukaan tavaran vaaranvastuu siirtyy aina 
myyjältä kuluttajalle, kun kuluttaja saat tavaran haltuunsa. Ennen luovutusta vaaranvastuu 
on myyjällä ja sen jälkeen kuluttajalla. (Ämmälä 2006, 152–153.) 
 
Siinä vaiheessa kun vaaranvastuu on myyjällä, myyjä vastaa siitä, että tavara ei tuhoudu, ka-
toa tai sen laatu heikkene. Jos tavaran luovutus viivästyy kuitenkin kuluttajasta johtuvasta 
syystä, kuluttajalla on vaaranvastuu siitä, että tavara ei huononnu luontaisten ominaisuuksi-
ensa vuoksi. Tavaran pitää tällöin olla kuluttajan saatavilla. Jos tavara on virheellinen ja ku-
luttaja on palauttanut sen myyjälle virheen oikaisua ja tarkastusta varten, vaaranvastuu siir-
tyy myyjälle kunnes tavara palautetaan taas kuluttajalle. Avoimessa kaupassa vaaranvastuu 
on kuluttajalla, kunnes tavara palautuu myyjän hallintaan. (Ämmälä 2006, 152–153.) 
 
 
5 Kuluttajan velvollisuudet 
 
Kuluttajansuojalaki sisältää pääsääntöisesti säännöksiä, jotka koskevat elinkeinonharjoittajan 
velvollisuuksia ja sopimusrikkomuksen seuraamuksia. Kuluttajansuojalakiin kuitenkin sisältyy 
säännöksiä myös kuluttajan velvollisuuksista ja niiden rikkomisen seuraamuksista. Kuluttajan-
suojalaissa säännellään seuraavat kuluttajan velvollisuudet: velvollisuus maksaa kauppahinta, 
velvollisuus myötävaikuttaa kauppaan ja velvollisuus noutaa tai vastaanottaa tavara. (Wil-
helmsson, Sevon & koskelo 2006, 147–148.) 
 
5.1 Kauppahinta ja sen maksaminen 
 
Kuluttajaa ja myyjää sitoo sopimus tavaran kaupasta. Eräs tärkeä sopimusehto on sovittu hin-
ta. Jos hinta on kohtuuton tai olosuhteiden muuttumisen vuoksi muodostuu kohtuuttomaksi, 
voidaan kauppahintaa sovitella OikTL 36 § nojalla. Useimmiten kyseessä on kohtuuttoman 
korkean hinnan sovittelu alaspäin, kun taas hinnan nostamiseen suhtaudutaan hyvin pidätty-
västi. (Ämmälä 2006, 196–197.) 
 
Kuluttajan keskeisin velvollisuus on kauppahinnan maksaminen. Kuluttajansuojalain mukaan 
kauppahinta on maksettava myyjän luona, ellei muuta ole sovittu. Maksu voi tapahtua myös 
samassa paikassa, jossa tavara luovutetaan. Kuluttajan on myös suoritettava maksu sovittuna 
aikana.  Jos tarkkaa aikaa ei ole sovittu, tulee hänen maksaa kauppahinta myyjän sitä vaati-
essa. Kuluttajan ei kuitenkaan tarvitse maksaa kauppahintaa, ennen kuin hänellä on ollut 
 21 
mahdollisuus tarkastaa tavaraa. Jos kuluttajan ei ole mahdollista tarkastaa tavara heti kau-
pantekohetkellä, tulee kuluttajan tarkastaa tavara heti, kun se on mahdollista. Jos virhe ha-
vaitaan, tulee kuluttajan reklamoida myyjää virheestä. (Hoppu & Hoppu 2007, 89.) 
 
Kuluttajan laiminlyödessä tavaran tai palvelun maksun, myyjällä on oikeus pysyä kaupassa ja 
vaatia maksua. Seuraamusnäkökulmasta katsottuna myyjän oikeus vaatia maksua merkitsee 
perimistoimenpiteitä. Myyjällä on maksun viivästyessä oikeus vaatia viivästyskorkoa.  
Myyjä voi tietyissä tilanteissa myös purkaa kaupan. Pelkkä maksun viivästyminen ei anna myy-
jälle oikeutta purkaa kauppa. Myyjällä ei ole oikeutta purkaa kauppaa, jos kuluttajalla on ta-
vara hallussaan. Tällöin myyjällä on vain oikeus periä kauppahinta viivästyskorkoineen. Jos 
kuluttajalle ei ole luovutettu tavaraa ja kuluttaja on laiminlyönyt maksun, myyjä voi purkaa 
kaupan. Myyjällä on tällöin oikeus saada korvausta viivästyksen aiheuttamasta vahingosta ja 
erityisistä kustannuksista. (Wilhelmsson, Sevon & koskelo 2006, 159–168.) 
 
5.2 Kuluttajan myötävaikutusvelvollisuus 
 
Kuluttajan tulee myötävaikuttaa kauppaan sillä tavoin, kuin häneltä kohtuudella voidaan 
edellyttää, jotta myyjä voi täyttää sopimuksen, esimerkkinä voidaan mainita tilanne, jossa on 
kyse lieden vaihtamisesta kesämökillä. Tällöin kuluttajan tulee päästää myyjä tiloihinsa asen-
tamaan tilaamansa tuotteen. (Ämmälä 2006, 124–130.) 
 
Tavaran tarkastaminen on olennainen osa myötävaikutusvelvollisuutta. Myyjällä on myös vel-
vollisuus säilyttää vastaanottamansa tavara, jos kuluttaja on peruuttanut tilauksensa. Kulut-
tajan myötävaikutusvelvollisuuden rikkomiseen liittyvä seuraamusjärjestelmä on lähes ident-
tinen myyjän viivästyksen kanssa. (Ämmälä 2006, 124–130.) 
 
5.3 Kuluttajan velvollisuus noutaa tai vastaanottaa tavara 
 
Noutokaupassa tavara katsotaan luovutetuksi, kun kuluttaja on noutanut sen hallintaansa. 
Luovutus voi tapahtua myös siten, että kuluttajan määräämä edustaja saa tavaran hallintaan-
sa. Kuluttajansuojalain mukaan tavaran luovuttaminen viivästyy kuluttajan takia, jos kulutta-
ja ei nouda tavaraa ajoissa. Tällöin myyjä on velvollinen huolehtimaan tavarasta kuluttajan 
lukuun, mutta myyjällä on oikeus korvaukseen huolehtimastaan tavarasta ja muista kustan-
nuksista. (Wilhelmsson, Sevon & koskelo 2006, 42–45.) 
 
Kuluttajansuojalain mukaan kuluttajalla on velvollisuus vastaanottaa tavara sopimuksen mu-
kaan. Jos myyjä huolehtii tavaran kuljettamisesta, katsotaan vaaranvastuun päättyneen, kun 
kuluttaja on saanut tavaran hallintaansa. Jos kuluttaja ei vastaanota tavaraa sopimuksen mu-
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kaisesti ja myyjä joutuu kuljettamaan tavaran takaisin varastoonsa, myyjällä on tällöin oikeus 
korvaukseen kustannuksista. (Wilhelmsson ym. 2006, 42–45.) 
 
5.4 Reklamaatiovelvollisuus 
 
Jos kuluttajalla on vaatimuksia tuotteen tai palvelun virheestä ja hän haluaa vedota siihen, 
tulee kuluttajan reklamoida virheestä myyjälle. Kuluttajakauppaa koskevat reklamaatiosää-
dökset vastaavat hyvin pitkälti kauppalain säädöksiä. Reklamaation voi tehdä suullisesti tai 
kirjallisesti esimerkiksi sähköpostitse. Reklamaatiotilanteessa kuluttajan ei vielä tarvitse il-
moittaa mahdollisia vahingonkorvausvaateitaan. (Ämmälä 2006, 130–140.) 
 
Kuluttajan ei tarvitse reklamoida myyjän viivästystä kuluttajansuojalain mukaan. Myyjä tietää 
itsekin, milloin hänen suorituksensa on myöhässä. Kuluttaja voi kuitenkin menettää oikeuten-
sa, jos hän viivyttelee kohtuuttoman pitkään. Passiivisuus aiheuttaa yleensäkin oikeudenme-
netyksiä. (Ämmälä 2006, 130–140.) 
 
Jos kuluttaja havaitsee virheen ostamassaan palvelussa tai tuotteessa, tulee hänen reklamoi-
da kohtuullisessa ajassa siitä myyjälle. Kuluttajansuojalaki määrittelee seuraavasti kohtuulli-
sen ajan; ” Aika alkaa siitä kun, hän havaitsi virheen tai hänen olisi tullut havaita se”. Käy-
tännössä virheilmoitus tulee kuitenkin aina tehdä kahden kuukauden kuluessa siitä, kun kulut-
taja havaitsi virheen. Kyseinen säännös perustuu direktiiviin 1999/44/EY. On kuitenkin tilan-
teita, jolloin virhe ei välttämättä aina ole havaittavissa välittömästi. Joskus virheen olemas-
saolo selviää vasta käytön tai huollon jälkeen. Tällöin niin sanottu kahden kuukauden rekla-
mointiaika on pidempi. (Ämmälä 2006, 130–140.) 
 
 
6 Kuluttajaviranomaiset 
 
Suomessa kuluttajaviranomaiset valvovat kuluttajan etuja ja opastavat samalla myös elinkei-
nonharjoittajia. Seuraavissa luvuissa käyn läpi Suomessa toimivat kuluttajaviranomaiset ja 
niiden tärkeimmät tehtävät. 
 
6.1 Kuluttajavirasto ja kuluttaja-asiamies 
 
Kuluttajaviraston päällimmäinen tehtävä on turvata kuluttajan taloudellista, oikeudellista ja 
terveydellistä asemaa. Kuluttajavirasto toteuttaa myös kuluttajapolitiikkaa. Kuluttajavirasto 
valvoo, ohjaa ja antaa kuluttajavalistusta kuluttajille ja elinkeinonharjoittajille. Kuluttajavi-
rasto tekee vertailuja, selvityksiä, esityksiä ja aloitteita, jotka koskevat kuluttajakauppaa. 
Kuluttajavirastossa hoidetaan myös Euroopan kuluttajakeskuksen tehtävät ja palveludirektii-
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viin liittyvät hallinnollisen yhteistyön koordinointitehtävät. Kuluttajaviraston ylijohtaja Marita 
Wilska toimii kuluttaja-asiamiehenä. (Paloranta 2008, 249.) 
 
Kuluttaja-asiamies on yleisviranomainen, joka valvoo kuluttajamarkkinoinnin lainmukaisuutta. 
Jos kuluttaja-asiamies havaitsee elinkeinonharjoittajan toimivan lainvastaisesti, kuluttaja-
asiamies pyrkii neuvottelemaan elinkeinonharjoittajan kanssa ja saamaan tämän luopumaan 
lainvastaisesta toiminnasta vapaaehtoisesti. Tietyissä tilanteissä kuluttaja-asiamies voi kieltää 
lainvastaisen menettelyn. Näin voi käydä esimerkiksi markkinatoimenpiteen kohdalla jos asi-
asta on olemassa markkinointioikeuden ratkaisukäytäntö, eikä ole kyseessä merkitykseltään 
huomattavasta asiasta. Jos elinkeinonharjoittaja vastustaa kyseistä toimenpidettä, kieltomää-
räys raukeaa ja asia viedään markkinaoikeuden ratkaistavaksi. Kuluttaja-asiamiehen tärkeitä 
tehtäviä on myös kouluttaa ja tiedottaa sekä osallistua julkiseen keskusteluun. Tarvittaessa 
kuluttaja-asiamies voi edustaa kuluttajaa oikeudenkäynnissä, jos asialla on lain soveltamisen 
tai kuluttajan edun kannalta suurta merkitystä. (Paloranta 2008, 249–250.)  
 
Ryhmävalitusta hoitaa kuluttaja-asiamies omasta aloitteestaan riita-asioissa. Ryhmävalitus 
toimitetaan silloin kuluttajariitalautakunnan käsiteltäväksi. Ryhmävalitusta käytetään, kun 
samankaltaisia valituksia on useita ja ne toimitetaan yhtenä valituksena kuluttajariitalauta-
kuntaan. Esimerkkinä tästä on tilanne, jolloin useat kuluttajat ovat ostaneet saman tuotteen 
samalta elinkeinonharjoittajalta ja tuotteessa on sama suunnittelu, tai valmistusvirhe. Jos 
kuluttajariitalautakunnan suositusta ei noudateta, kuluttaja-asiamiehellä on mahdollisuus 
viedä asia yleisen tuomioistuimen ratkaistavaksi ryhmäkanteena. (Paloranta 2008, 250.) 
 
Ryhmäkannelaki on tullut voimaan 1.10.2007. Ryhmäkanteella tarkoitetaan kannetta, jolla 
kuluttaja-asiamies ajaa yhteistä riita-asiaa ryhmän puolesta. Ryhmäkanne toimitetaan yleisen 
tuomioistuimen päätettäväksi kuluttaja-asiamiehen ollessa ryhmän edustaja. Asian käsittely 
ryhmäkanteena edellyttää, että usealla henkilöllä on sama vaatimus samaa elinkeinonharjoit-
tajaa vastaan ja asia perustuu samankaltaisiin seikkoihin. (Paloranta 2008, 250–251.) 
 
6.2 Kuluttajaneuvonta  
 
Kuluttajan on mahdollista kääntyä kuluttajaneuvojan puoleen. Kuluttajaneuvoja neuvoo ja 
sovittelee kuluttajien ja elinkeinonharjoittajien välisiä riitatilanteita. Kuluttajaneuvonta ei 
ole tuomioistuin, joten sillä ei ole toimivaltaa antaa sitovia päätöksiä. Kuluttajavirasto ohjaa 
ja valvoo kuluttajaneuvojia. Tarvittaessa kuluttajaneuvoja ohjaa kuluttajan toimivaltaiseen 
elimeen. Kuluttajaneuvojia sijaitsee 36 toimipisteessä ympäri Suomea. Toimipisteenä toimi-
vat kunkin kaupungin maistraatin tilat, mutta esimerkiksi Hyvinkäällä kuluttajaneuvonta si-
jaitsee kuitenkin poikkeuksellisesti Uudenmaankatu 25:ssä. 1.1.2009 voimaan tullessa laissa 
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kuluttajaneuvonta siirtyi kunnilta valtakunnalliseksi palveluksi. (Koivumäki & Häkkänen 2010, 
207.) 
 
Kuluttajaneuvojan tehtäviä on muun muassa antaa kuluttajalle ja elinkeinonharjoittelijalle 
tietoa ja neuvontaa merkittävistä asioista sekä informoida kuluttajan oikeudellisesta asemas-
ta. Lisäksi kuluttajaneuvoja avustaa kuluttajaa yksittäisessä elinkeinonharjoittajan ja kulutta-
jan välisessä ristiriitatilanteessa selvittämällä asiaa ja ohjaamalla tarvittaessa kuluttajan oi-
kealle toimivaltaiselle toimielimelle, jos sovintoa ei löydy. Kuluttajaneuvoja myös valvoo ku-
lutushyödykkeiden hintoja, laatua, markkinointia ja sopimusehtoja ja avustaa pyynnöstä mui-
ta kuluttajaviranomaisia. (Koivumäki & Häkkänen 2010, 207.) 
 
6.3 Markkinaoikeus 
 
Kuluttajasuojalain 2 luvun markkinointia käsitteleviä säännöksiä koskevat riidat käsitellään 
kuluttajansuojalain nojalla markkinaoikeudessa kuluttaja-asiamiehen hakemuksen perusteel-
la. Markkinaoikeus on erityistuomioistuin, joka käsittelee markkina- ja kilpailuoikeudellisia 
asioita, sekä julkisiin hankintoihin liittyviä asioita. Vuoteen 2002 markkinaoikeudellisia asioita 
käsitteli markkinatuomioistuin. Kuluttaja-asiamiehen lisäksi rahoitustarkastus, sosiaali- ja 
terveydenhuollon tuotevalvontakeskus ja Vakuutusvalvontavirasto voivat vaatia elinkeinonhar-
joittajaan kohdistuvaa kieltoa markkinaoikeudessa. Markkinaoikeuden toimivaltaan ei kuulu 
markkinaoikeudellisen sääntelyn rikkomiseen perustuvat rikos- ja vahingonkorvausasiat. (Palo-
ranta 2008, 253–254.) 
 
Myös elinkeinonharjoittajien välisiä markkinointia koskevia riitoja käsitellään markkinaoikeu-
dessa. Käsittely tapahtuu tällöin sopimatonta menettelyä elinkeinontoiminnassa annetun lain 
perusteella. Markkinoija voi jättää hakemuksen kilpailijan menettelyn kieltämiseksi ja hakea 
myös kiellon asettamista väliaikaisesti. (Koivumäki & Häkkänen 2010, 201.) 
 
Markkinaoikeus voi kieltää elinkeinonharjoittajaa jatkamasta sopimatonta menettelyä mark-
kinoinnissa. Kielto kattaa lainvastaisen menettelyn sekä vastaavanlaatuiset toimenpiteet. 
Kiellon ja oikaisutoimenpiteiden noudattamisen tehostamiseksi markkinaoikeus voi asettaa 
uhkasakon. Uhkasakon määrään vaikuttaa se, miten laajamittaista yrityksen sopimaton me-
nettely on ollut. Tavanomainen uhkasakko viimevuosina on ollut 20 000- 170 000 euroa. Jos 
kieltoa on rikottu markkinaoikeus voi panna täytäntöön sakon. Asianosainen voi hakea muu-
tosta markkinaoikeuden päätökseen Korkeimmalta oikeudelta, jos valituslupa on myönnetty. 
Markkinaoikeuden päätöstä on noudatettava käsittelyn ajan muutoksenhausta huolimatta, jos 
Korkein oikeus ei toisin määrää. (Paloranta 2008, 255–258.) 
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6.4 Yleiset tuomioistuimet 
 
Tarvittaessa kuluttaja voi suoraan riitauttaa asian yleisissä tuomioistuimissa, jotka käsittele-
vät rikos- ja vahingonkorvausasioita. Kyseessä voi olla esimerkiksi hinnan alennus tai kaupan 
purku. Kuluttajan pitää riitauttaa kuluttajan ja kuluttajan väliset riita-asiat suoraan käräjäoi-
keuteen. (Paloranta 2008, 258.) 
 
Kanteet käsitellään lähtökohtaisesti vastaajan kotipaikan käräjäoikeudessa. Käräjäoikeuden 
päätöksistä voi valittaa hovioikeuteen. Hovioikeuden ratkaisuista voi puolestaan valittaa Kor-
keimpaan oikeuteen, jos Korkein oikeus myöntää valitusluvan. Korkein oikeus on ennakkopää-
töstuomioistuin. Ennakkopäätös annetaan, kun laki ei anna selvää vastausta eikä vastaavaa 
päätöstä ole aikaisemmin annettu. Ennakkopäätöksillä pyritään myös ohjaamaan vallitsevia 
käytäntöjä alioikeuksissa eri puolilla maata, jotta kaikki tulkitsisivat lakia samalla tavalla. 
(Paloranta 2008, 258.) 
 
6.5 Kuluttajariitalautakunta 
 
Kuluttajariitalautakunta (KRIL), entiseltä nimeltään kuluttajavalituslautakunta on puolueeton 
ja riippumaton oikeussuojaelin. Lautakunnan jäsenet edustavat tasapuolisesti sekä kuluttajia 
että elinkeinonharjoittajia. (Kuluttajariitalautakunta 2011a.) 
 
Kuluttajariitalautakunta käsittelee kuluttajien ja elinkeinonharjoittajien välisiä riita-asioita 
joita ovat kulutustavaroiden tai palveluiden virhe sekä asuntokauppaa koskettavat kysymyk-
set. Myös huoneen vuokraus, asumisoikeuden luovutus sekä takaus- ja panttaussitoumukset 
kuulutuvat lautakunnan ratkaistaviksi. Lautakunta ratkoo myös yksityishenkilöiden välisiä 
asuntokauppa-, huoneenvuokra- ja asumisoikeuden luovutusta koskevia riitoja. Kuluttajariita-
lautakunta antaa myös lausuntoja tuomioistuimille, opastaa kuluttajia ja elinkeinonharjoitta-
jia ja tiedottaa ratkaisukäytännöistään. (Sorsa 1998, 75.) 
 
6.5.1 Kuluttajariitalautakunnan jaostot 
 
Kuluttajariitalautakunnan puheenjohtajana toimii Pauli Ståhlberg, joka toimii myös täysistun-
noissa puheenjohtajana. Kuluttajariitalautakunnassa on neljätoista jaostoa ja jokaisessa jaos-
tossa on puheenjohtaja ja neljä jäsentä. Täysistunnossa on puheenjohtaja, varapuheenjohta-
ja ja seitsemän jäsentä. Lautakunnan virkamiehiä johtaa puheenjohtaja ja hänen sijaisenaan 
varapuheenjohtaja. Hallintoasioissa hänen apunaan on pääsihteeri, joka myös esittelee täysis-
tunnoissa käsiteltävät asiat. Muu henkilökunta on jaettu neljään ryhmään: tavararyhmä, auto-
ryhmä, yleisten sopimusehtojen ryhmä ja asuntoryhmä. Asiat jaetaan eri jaostojen käsiteltä-
viksi sen mukaan, mikä hyödyke on kysymyksessä:  
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1. Tekstiilit, vaatetus, ompelu ja pesula-ala 
2. Jalkineet, suutarinpalvelut, turkikset ja nahka-ala  
3. Huonekalut, kodinkoneet ja kodin elektroniikka  
4. a ja 4. b Moottoriajoneuvojen niiden varaosien kauppa  
5. Moottoriajoneuvojen huolto, korjaus ja vuokraus  
6. Matkat, lomamökit, ravintolat ja hotellit  
7. Kampaamo- ja optikkopalvelut, korut, kellot, eläimet, lehdet, lelut, urheiluvä-
lineet ja muut tavarat  
8. Rakentaminen, remontit ja talopaketit  
9. Vakuutus- ja terveydenhoitopalvelut  
10. Muut palvelut, kuten pankit, posti, puhelin, asianajo, luottokortit, sähkön ja 
veden toimitus  
11. Kiinteistönvälitys ja asuntokauppa - asiat, joissa valituksen osapuolena on elin-
keinonharjoittaja;  
12. Yksityishenkilöiden asuntokauppa  
13. Huoneenvuokra- ja asumisoikeusasiat. (Kuluttajariitalautakunta 2011 b.) 
 
Suoritin työharjoittelun Kuluttajariitalautakunnassa 2.4- 30.6.2009 välisenä aikana. Harjoitte-
lupaikka Kuluttajariitalautakunnassa oli minulle mieluinen paikka, kun ottaa huomioon taus-
tani myyjänä. Sain mahdollisuuden käsitellä riitatilanteita tavararyhmässä eli kolmannessa 
jaostossa. Pääsin juuri siihen jaostoon, jonne pyrin ja toivoinkin. Uskon, että lautakunnalle oli 
hyötyä toiminnastani ja joka tapauksessa opin itse paljon harjoitteluaikanani. Myöhemmässä 
vaiheessa sain käsitellä myös moottoriajoneuvoihin liittyviä valituksia. 
 
Tavararyhmässä työskenteli itseni lisäksi ylistarkastaja, joka oli jaoston esimies, kolme tar-
kastajaa ja kaksi sihteeriä. Työnkuvani oli tarkastajan työtehtävät, joihin kuului muun muassa 
kuluttajien ja elinkeinonharjoittajien välinen kommunikointi. Pääasiallinen yhteydenotto ku-
luttajien ja elinkeinonharjoittajien välillä hoitui kirjeitse ja puhelimitse.  
 
Valituksia kuluttajariitalautakuntaan tuli vuonna 2010 noin 4550 joista käsiteltiin noin 4300. 
Määrä on ollut kasvussa joka vuosi. Yhden valituksen keskimääräinen käsittelyaika on noin 
yhdeksän kuukautta yksinkertaisella menettelyllä ja jaostomenettelyllä noin 13 kuukautta. 
Lautakunnan päätöksiä noudatetaan varsin hyvin, noin 80 prosenttia kaikista valituksista. (Ku-
luttajariitalautakunta 2011c.) 
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7 Kesko Oyj ja Musta Pörssi Hyvinkää toimintaympäristönä 
 
Opinnäytetyössäni toimeksiantaja Kesko Oyj on perustettu 14.10.1940. Pörssiin Kesko Oy lis-
tattiin vuonna 1960. Kesko Oyj toimii Suomessa, Ruotsissa, Norjassa, Baltian maissa, Valko- 
Venäjällä sekä Venäjällä. Suomessa Kesko toimii kaikilla neljällä toimialallaan, jotka ovat 
ruokakauppa, rautakauppa, käyttötavarakauppa, etäkauppa sekä auto- ja konekauppa. Ulko-
mailla Keskon toiminta perustuu rakentamis- ja sisustustuotteiden kauppaan. Baltian maissa 
lisäksi toimintaan kuuluu etäkauppa, konekauppa sekä huonekalukauppa. Konsernin liikevaih-
to vuonna 2010 oli noin 8777 miljoonaa euroa. Liikevaihto jakautui aloittain seuraavasti: ruo-
kakauppa 44 %, käyttötavarakauppa 18 %, rautatavarakauppa 28 % ja auto- ja konekauppa 
11 %. Ketjutoimintaan kuuluu noin 2000 kauppaa ja noin 56 miljoonaa kuluttajaa. Kesko Oyj 
työllistää noin 22000 henkilöä, joista noin puolet työskentelee Suomessa. (Kesko 2011a.) 
 
Kesko Oyj on johtava kaupanalan palveluyritys. Suuryrityksille arvojen luominen on osa stra-
tegiaa, niin myös Kesko Oyj:lle. Keskon arvot ovat asiakkaiden odotusten ylittäminen, olemal-
la alan paras, hyvän yhteistyön luominen ja yhteiskuntavastuu. (Kesko 2011b.) 
 
Ensimmäinen Musta Pörssi kauppa avattiin jo vuonna 1979. Alun perin yksityisomistuksessa 
ollut ketju siirtyi Keskolle vuonna 1984 ja näin ollen ketjun kaupat kuuluivat K-ryhmään. 
Ketjun kaupat ovat pääsääntöisesti yksityisten kauppiaiden omistamia ja johtamia, mutta ne 
voivat olla myös Kesko vetoisia. Tällöin kaupan toimintaa johtaa myymäläpäällikkö. Ketjun 
kaupat ovat ulkoiselta ilmeeltään konseptin mukaisia. (Musta Pörssi Oy:n sisäinen materiaali.) 
 
7.1 Musta Pörssi Hyvinkään tuotevalikoima 
 
Tuotevalikoiman tavarat ryhmitellään tärkeysluokkiin, sen mukaan kuinka tärkeitä ne ovat 
yrityksen toiminnalle ja menestykselle. Myös kysyntä ja tarjonta ohjaavat paljon yrityksen 
valikoimaa. Valikoimatuotteet voidaan jaotella seuraavasti:  
 
 Tavalliset tuotteet: 20 prosenttia ostovolyymista, mutta 80 prosenttia ostettavista 
nimikkeistä. Tyypillisesti ostomäärät ovat pieniä ja niitä tilataan saman alueen val-
mistajilta tai maahantuojilta 
 Volyymituotteet: Ostomäärät suuria ja saatavuus hyvä. Tärkein kaupan valikoiman 
ryhmä 
 Pullonkaulatuotteet: Vaikea saatavuus ja hankintavolyymi pieni. Mahdollinen tuotteen 
loppuminen voi aiheuttaa merkittäviä kustannuksia, jolloin tuotetta on pakko pitää 
varmuusvarastossa 
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 Strategiset tuotteet: Maahantuoja tai tavarantoimittaja maantieteellisesti kaukana ja 
tuotetta hankala saada, myös vaihtoehtoisista tuotteista saatavuus ongelmaa. (Viitala 
& Jylhä, 2006, 165). 
 
Musta Pörssi Hyvinkään valikoima koostuu hyvin pitkälti samoista tuotteista ja tuotemerkeistä 
kuin kilpailijoidenkin valikoima. Tuoteryhmät muodostuvat neljästä pääryhmästä, jotka ovat:  
 
 Valkoinen linja, johon kuuluvat muun muassa pesukoneet, kylmälaitteet ja uunit ja 
tasot  
 Ruskea linja, johon kuuluvat muun muassa televisiot, tietokoneet, matkapuhelimet ja 
kotiteatterit  
 Pienkoneet, johon kuuluvat muun muassa kahvinkeittimet, pölynimurit ja partakoneet  
 Neljäntenä aineettomat palvelut, joita ovat esimerkiksi vapaaehtoiset vakuutukset 
kodinkoneisiin, puhelin- ja Internet liittymät ja rahoitussopimukset. (Musta Pörssi 
Oy:n sisäinen materiaali.) 
 
Kolmannes koko yrityksen liikevaihdosta muodostuukin valkoisen linjan tuotteista. Se on elin-
tärkeä ja katteltaan kannattavin tuotelinja. Ruskealinja (televisioit, kotiteatterit ja digi- tal-
lentimet) on menettänyt jalansijaa viime vuosina paljon, mutta kuitenkin se on edelleen toi-
seksi tärkein tuoteryhmä. Puhelimet ja tietokoneet ovat parantaneet asemaansa viimevuosina 
merkittävästi. Tämän vuoksi juuri näiden tuotteiden valikoima ja markkinointi ovatkin lisään-
tyneet vahvasti. Pienkoneet ovat pääsääntöisesti kausituotteita, joiden sesonki ovat joulu- ja 
kevätaika. (Musta Pörssi Oy:n sisäinen materiaali.) 
 
7.2 Musta Pörssi Hyvinkään talousalue ja sidosryhmät 
 
Hyvinkään-Riihimäen- talousalue muodostuu Hyvinkään ja Riihimäen kaupungeista sekä Haus-
järven ja Lopen kunnista. Talousalueen yhteenlaskettu väkiluku on noin 92 000 henkilöä ja 
pinta-ala 1489 neliökilometriä. Talousalue sijaitsee Etelä- Suomen läänissä pohjoisosassa. 
(Musta Pörssi Oy:n sisäinen materiaali.) 
 
Hyvinkään talousalueen koko ja ihmismäärä suhteutettuna kilpailijoihin on suuri. Talousalu-
eella on todella suuri kilpailu yritysten välillä ja tämän vuoksi viime vuosina Hyvinkää- Riihi-
mäki alueelta on lopettanut useita kodinkoneliikkeitä. (Musta Pörssi Oy:n sisäinen materiaali.) 
 
Yritystoiminta perustuu erityisesti sidosryhmäsuhteisiin. Sidosryhmät ovat tekemisissä ja yh-
teistyössä toistensa kanssa. Tärkeimmät sidosryhmät yritykselle ovat omistajat, asiakkaat ja 
henkilöstö. Muut merkittävät sidosryhmät yritykselle ovat tavaran- sekä palvelujen toimitta-
jat, rahoittajat ja julkinen sektori. Julkiseen sektoriin kuuluvat valtio, kunta ja kirkko. Sidos-
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ryhmien jäsenet luovuttavat rahassa tai panoksessa mitattavia hyödykkeitä toisilleen, saadak-
seen siitä arvoa tai hyötyä itselleen. Esimerkiksi henkilökunta haluaa työpanoksestaan rahal-
lista korvausta eli palkkaa, kun taas yritykset voivat tehdä yhteistyötä saamatta suoranaisesti 
rahallista välitöntä hyötyä. Tällöin kyseessä voi olla esimerkiksi tiedollinen yhteistyö. Suurin 
osa sidosryhmien välisestä vastikevaatimuksesta on kuitenkin rahassa mitattavaa ja rahana 
maksettavaa suoritusta. Sidosryhmän merkitys yritykselle vaihtelee tilanteen ja toiminnan 
luonteen mukaan. Toiminnan jatkuvuuden takaamiseksi on hyvin tärkeää tyydyttää riittävästi 
kaikkien sidosryhmien tarpeet. (Viitala & Jylhä 2006, 26–28.) 
 
Hyvinkään Mustan Pörssin sidosryhmiin kuuluvat Musta Pörssi Oy, Kesko Oyj, kauppiaat, henki-
lökunta, asiakkaat, alihankkijat, tavaran- ja palvelun toimittajat, kilpailijat, media ja julki-
nen sektori. (Musta Pörssi Oy:n sisäinen materiaali.) 
 
7.3 Musta Pörssi Hyvinkään henkilökunta 
 
Viitala R & Jylhä E kirjassaan toteaa, että yrityksen menestys on yrityksessä työskentelevien 
ihmisten varassa silloin, kun mitataan yrityksen menestystuotteita ja –strategioita, innovatii-
visuutta, muutoskykyä ja oppimista. (Viitala & Jylhä 2006, 220.) 
 
Useissa yrityksissä on melko pysyvä ydinhenkilöstö, joka koostuu henkilöistä, joilla on työso-
pimukseen perustuva suhde yritykseen. Heitä kutsutaan useasti avainhenkilöiksi. Henkilöstöön 
kuuluu myös määräaikaisissa työsuhteissa olevaa henkilökuntaa, jolloin työsuhde on määräai-
kainen ja työpanos voidaan kohdistaa ruuhka- ja kiireaikoihin. Kolmantena työntekijäryhmänä 
ovat vuokratyöntekijät, jotka poikkeavat selvästi edellisistä henkilöstöryhmistä. Vuokratyön-
tekijä on toisen yrityksen palkkalistoilla, jolta käyttäjäyritys ostaa työpanosta. Yritys siis 
vuokraa työntekijän ja maksaa siitä korvausta välitysyritykselle. Välitysyritys maksaa kaikki 
lakiin kuuluvat maksut ja kustannukset. Käyttäjäyritys huolehtii työhön perehdyttämisestä ja 
muista vastaavista päivittäisistä asioista. Varsinaista irtisanomisaikaa ei vuokratyöntekijöillä 
ole eli voidaankin sanoa, että vuokratyöntekijät ovat niin sanotusti heikoimmassa asemassa 
yrityksessä verrattuna ydinhenkilöstöön. (Viitala & Jylhä 2006, 224–225.) 
 
Hyvinkään Mustassa Pörssissä työskentelee viisi työntekijää. Kaksi työntekijöistä on vakituises-
sa työsuhteessa, yksi määräaikainen ja kaksi työntekijää on vuokratyöntekijöitä. Musta Pörssi 
kouluttaa ja opastaa tarpeen ja tilanteen mukaan kaikkia yrityksessä työskenteleviä. Jatkuva 
tuotteiden ja käytäntöjen muutos pakottaa työntekijöiden jatkuvaan koulutukseen. Ainoas-
taan lainsäädäntöön ei ole tähän asti koulutettu tai opastettu varsinaisesti ketään työnteki-
jää. Tietoa lainsäädännöstä tulee monesti kauppiaalta tai muulta kokeneemmalta työntekijäl-
tä. Tarvittaessa opastusta on antanut kuluttajaneuvoja ja Kuluttajariitalautakunta. (Musta 
Pörssi Oy:n sisäinen materiaali.)  
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8 Ohjeistuksen toteutus 
 
Päätin jo opiskeluaikani alussa tehdä opinnäytetyöni palvelemaan kodintekniikan alaa. Kodin-
tekniikan alalla on ollut jo vuosia ongelmana, ettei juuri kukaan tunne kuluttajansuojalakia ja 
sen säädöksiä sillä tavoin, kuin tämän päivän yhteiskunta edellyttää. Laurea ammattikorkea-
koulussa suorittamani työharjoittelu keväällä 2009 Kuluttajariitalautakunnassa vahvisti näke-
mystä kodintekniikan alalta puuttuvasta ohjeistuksesta. Kerroin esimiehilleni syksyllä 2009 
ajatukseni tehdä työpaikalleni opinnäytetyö, jonka aiheeksi valitsin ohjeistuksen kirjoittami-
sen myyjille niitä tilanteita varten, jolloin on tapahtunut virhe. Keskon edustajat suhtautuivat 
asiaan positiivisesti ehdotukseeni ja opinnäytetyö sai alkunsa.  
 
8.1 Ohjeistuksen ulkoasu ja rakenne 
 
Hyvä ohjeistus on yhtenäinen asiasisällöltään, rakenteeltaan ja kieliasultaan. Ohjeistuksen 
tekstityypillä ja kappalejaolla on myös tärkeä merkitys. Hyvä ohjeistus on siis selkeä ja help-
polukuinen. (Hirsijärvi S, Remes P & Sajavaara P. 2009, 290- 299). 
 
Hyvässä ohjeistuksessa on tarpeeksi iso ja selkeä fontti, jotta ohjeistus on helppolukuinen. 
Oheistukseen (Liite 1) valittiin fonttikooksi 12.  Kappaleet erottuvat toisistaan ja otsikot ovat 
erillään varsinaisesta tekstistä. Ohjeistuksen koko on A4, koska tällöin se on helpoin sisällyt-
tää Musta Pörssi Oy:n perehdyttämisoppaaseen. A4- kokoon saa myös tällöin tarpeeksi aineis-
toa ja se on sopiva kokoinen lukijan käteen.  
 
Oheistus on selkeä ja se etenee loogisesti.  Ohjeistuksessa on teoreettisia ohjeita. Teorian 
jälkeen oheistukseen on lisätty kuvilla varustettuja esimerkkitapauksia. Kuvien lisäksi esimer-
keissä kerrotaan, kuinka myyjän tulee toimia kyseissä tilanteessa. Ohjeistus on pyritty teke-
mään mielenkiintoiseksi, joten ulkoasu ei ole liian tiivis. Ohjeistuksen visuaaliseen ilmeeseen 
on myös paneuduttu, jotta lukeminen olisi helpompaa.  
 
8.2 Ohjeistuksen sisältö ja arviointi 
 
Oheistuksen sisältö muodostuu opinnäytetyön teoriaosuudessa esitetyistä asioista. Ohjeistuk-
sessa selvitetään muun muassa lukijalle muun muassa, kuinka myyjän tulee toimia reklamaa-
tiotilanteessa virheen sattuessa. Ohjeistus antaa selkeät ohjeet, kuinka myyjän tulee toimia 
kyseisissä tilanteissa. Ohjeistuksessa on myös tiedon lisäksi kuvilla varustettuja esimerkkita-
pauksia.  
 
Ohjeistuksesta toivon lukijan ymmärtävän ensisilmäyksellä, että ohjeistus on tarkoitettu hä-
nelle. Oheistus on pyritty etenemään loogisesti ja sitä on helppo lukea ja ymmärtää. Siinä on 
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vältetty turhia termejä. Tällä varmistetaan, että lukija ymmärtäisi tekstin sisällön vaikka, ei 
ennestään tuntisikaan juridiikkaa. Oheistukseen on pyritty kokoamaan kaikki hyödyllinen tieto 
kattavasti esille.  
 
Ohjeistuksessa käsiteltävät aihealueet ovat johdanto, takuu, reklamaatio, tuoteturvallisuus, 
myyjän velvoitteet, kuluttajan velvoitteet, tavaran luovutus ja vaaranvastuu, reklamaation 
kulku kaavio ja case-tilanteet erilaisista virhetilanteista. Kyseiset aihealueet nousivat esiin 
toistuvasti lähdekirjallisuudessa. Case-tilanteet olivat peräisin vuosien varrelta tulleista rek-
lamaatiotilanteista. Ohjeistuksen lopussa on mainittu myös Kuluttajariitalautakunnan ja ku-
luttajaneuvojan yhteystiedot mahdollista yhteydenottoa varten.  
 
Ohjeistusta koekäytettiin syksyllä 2011 Musta Pörssi Hyvinkään henkilökunnalla ja Musta Pörssi 
Oy:n työntekijöillä. Kyselyyn osallistui viisi henkilökunnan jäsentä Hyvinkään Musta Pörssistä 
ja yksi Musta Pörssi Oy:stä.  Kysely suoritettiin antamalla ensin luettavaksi ohjeistus, jonka 
jälkeen ohjeistuksesta haluttiin saada palautetta kyselylomakkeen avulla (Liite 2). Kyselylo-
make oli laadittu avoimin kysymyksin. Avoimien kysymysten käytössä oli ajatuksena saada 
vastausten joukosta hyviä ideoita ja vastaajan mielipide selville perusteellisesti mahdollisia 
jatkokehityksiä varten.  
 
Saatu palaute (Liite 3) oli pääasiassa positiivista ja osalle kyselylomakkeen täyttäneelle kulut-
tajansuojalaki oli entuudestaan tuttua, mutta sen kertaamista ei koettu turhaksi. Ohjeistusta 
kuvailtiin: ”helppolukuiseksi, tyylikkääksi, rakenteeltaan loogiseksi”. Eräs vastaajista oli hyvin 
tyytyväinen kuviin ja niiden tuomiin esimerkkeihin. Pääsääntöisesti jokaiselta vastaajalta tuli 
kommentti: ” työ on selkeä ja työ etenee sujuvasti. Ohjeistus ei ole liian pitkä ja fontti on 
tarpeeksi suuri”. Yksi kyselyn vastaajista toivoi ohjeistuksen laminointia, jotta ohjeistus py-
syisi siistinä. Lisäksi yksi vastaaja toivoi ohjeistukseen seikkaperästä ohjetta siitä, kuinka ote-
taan vastaan reklamaatio ja kuinka päästään sovintoon reklamaatiotilanteessa.  
 
Kyselyn arviointiin on saattanut vaikuttaa esimiesasemani Musta Pörssi Hyvinkäässä. Vastauk-
sissa olisi saattanut olla enemmän rakentavaa kritiikkiä, jos kysely olisi tehty tuntemattomille 
henkilöille. Saattaa siten olla, että en saanut tarpeeksi rakentavaa palautetta ja konkreettis-
ta tietoa ohjeistuksen puutteista. 
 
 
9 Opinnäytetyöprosessin pohdintaa  
 
Opinnäytetyöni on toiminnallinen työ ja se ei sisällä varisnaista tutkimusta. Tämän takia luo-
tettavuuden arviointi on vaikeampaa kuin kvantitatiivisen tai kvalitatiivisen tutkimuksen arvi-
ointi. Syy vaikeampaan arviointiin johtuu siitä, että työssä ei esiinny konkreettisia tuloksia. 
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Toiminnallista opinnäytetyötä arvioidessa tulisi käyttää laadullisen tutkimuksen arviointikri-
teerejä, kun mitataan opinnäytetyön luetettavuutta. Toiminnallisen opinnäytetyön luetetta-
vuutta lisää raportointi sen toteutuksesta. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara. 2009, 226- 228.) 
 
Opinnäytetyöni aihevalintaan vaikutti mielenkiintoni aihealuetta kohtaan ja haluni kehittää 
työn sisältöä. Tieto ohjeistuksen puutteesta ja henkilökunnan tiedon puutteellisuus tuli ilmi 
käydyissä keskusteluissa esimiesten kanssa. Opinnäytetyön toteuttaminen avasi myös omaa 
näkemystäni oppimisen ja ammatillisen kehittymisen kannalta. Työharjoittelu Kuluttajariita-
lautakunnassa tuki valitsemaani päätöstä. Tämän pohjalta valitsin Ohjeistuksen laatimisen 
opinnäytetyöni aiheeksi. 
 
Ohjeistuksen laatiminen oli erittäin mielenkiintoinen projekti. Ohjeistusta on tarvittu pitkään 
alalle helpottamaan reklamaatiotilanteita. Työpaikalta on puuttunut ohjeistus reklamaatioti-
lanteita varten ja se otettiin hyvin vastaan.  Haasteena oli kuitenkin tuottaa ohjeistuksesta 
sellainen, että se vastaa työntekijöiden tarpeita.  
 
Saadun palautteen perusteella olen tyytyväinen ohjeistukseen. Palaute oli pääosin rakentavaa 
ja positiivista. Kyselyyn osallistuneiden mielestä kuvat avasivat reklamaatiotilanteita huomat-
tavasti paremmin kuin pelkkä teksti. Ohjeistuksen kuvista tuli paljon positiivista palautetta. 
 
Ohjeistus otetaan käyttöön Mustan Pörssin liikkeissä helpottamaan päivittäistä kaupankäyntiä. 
Ohjeistuksesta järjestetään myöhemmin myös laajempi koulutus ja kyselystä tulleita palaut-
teita käydään yhdessä läpi henkilökunnan kanssa.  
 
Ranta toteaa teoksessaan; ” kaavio auttaa työn kehittämistä. Ohjeistus on jatkuvaa suunnit-
telua, toteutusta, arviointia ja toimintaa. Kun kierros on menty ympäri, se alkaa alusta uu-
destaan, jos työn kehittämiselle tai parantamiselle on tarvetta”. Toiminnan kehittämisen syk-
linen luonne tulee näkymään myös ohjeistuksessa. Lainsäädäntö ja sen edellyttämä toiminta-
tapa muuttuu jatkuvasti, jonka seurauksena ohjeistuskin tulee elämään sen sitä vaatiessa. 
Ohjeistusta päivitetään siis aina, kun sille on tarve. 
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Kuvio: Toiminnan kehittämisen syklinen luonne (Ranta, 2005, 99). 
 
Varsinainen opinnäytetyön prosessi alkoi syksyllä 2009 etsimällä tietoa ja tutkimalla niitä toi-
mintatapoja, joiden turvin reklamaatiotilanteet hoidettiin aiemmin. Varsinainen opinnäytetyö 
sai alkunsa alkuvuodesta 2011 ja opinnäytetyö saatiin valmiiksi syksyllä 2011.  
 
Opinnäytetyön tavoitteeksi asetettiin ohjeistuksen tekeminen myyjille virhetilanteen sattues-
sa. Vastaavanlaista ohjeistusta ei ollut aiemmin käytössä helpottamassa myyjän päivittäistä 
kaupankäyntiä. Ohjeistus, koska sitä tarvittiin ja jatkokehitysajatukset pohjautuvat lyhyellä 
aika välillä Musta Pörssi Hyvinkään ja Musta Pörssi Oy:ltä saatuun palautteeseen haastattelu-
kyselyllä. Ohjeistusta voidaan hyödyntää jatkossa myös muissa Mustan Pörssin toimipisteissä, 
jolloin ohjeistuksesta on mahdollista saada palautetta monilta tahoilta. Ohjeistus saattaa 
muuttua tulevaisuudessa muuttua saadun palautteen johdosta. 
 
Uskon ohjeistuksesta olevan hyötyä sekä lyhyen että pitkän aikavälin kannalta Mustan Pörssin 
myyjille ja kauppiaille. Parantamalla liikkeen tietoa kuluttajansuojalaista parannetaan samal-
la myös asiakaspalvelua. Ohjeistuksen avulla voidaan varmistaa, että työntekijät toimivat lain 
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edellyttämällä tavalla. Ongelmalliset tilanteet nopeutuvat, millä on suora vaikutus parem-
paan asiakaspalveluun ja sitä kautta myös liikevaihdon kasvuun.  
 
Jatkossa on mahdollista järjestää laajempi koulutuspäivä lähialueen Mustan Pörssin liikkeille. 
Myyjillä on valtavasti kokemusta myynnistä ja näiden tietojen jakaminen ohjeistuksen tuella 
avaisi täysin uusia näkökulmia ja auttaisi ratkaisemaan virhetilanteiden ongelmia. 
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Liite 1 
 
       
OHJEISTUS 
REKLAMAATIOTILANTEITA VARTEN 
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Johdanto 
  
Tämä ohjeistus on tehty reklamaatiotilanteita varten. Kyseisestä ohjeistukses-
ta saat yleisimmät vastaukset, kuinka sinun tulee toimia virheen sattuessa. 
Ohjeistuksesta saat tietoa, mikä on myyjän ja kuluttajan vastuu. Jos et löydä 
ohjeistuksesta vastausta kuinka toimia, ota yhteyttä kuluttajaneuvojaan tai 
kuluttajariitalautakuntaan. Kuluttajariitalautakunta on puolueeton elin, joka 
antaa suosituksia elinkeinonharjoittajien ja kuluttajan välisissä riitatilanteis-
sa. 
 
Kodinkonekaupanalaa sääntelee pääpiirteittäin kuluttajansuojalaki. Kulutta-
jansuojalakia sovelletaan, kun kyseessä on tavaran tai palvelun myynti ja sitä 
sovelletaan myös tarjontaan markkinointiin elinkeinonharjoittajalta kulutta-
jalle.  
 
Kun myyt tavaran tai palvelun, se merkitsee sopimuksen tekemistä. Kauppaa 
ei voi ilman laissa määrättyä syytä kumpikaan osapuoli yksipuolisesti perua tai 
muuttaa eli muutokset vaativat molemman osapuolten hyväksynnän. Kuluttaja 
ei voi palauttaa myytyä tavaraa, jos hän tulee esimerkiksi katumapäälle, ellei 
ole sovittu niin sanotusta avokaupasta. Ainoastaan virheellinen tuote voidaan 
tietyin edellytyksin palauttaa. Alle 18-vuotias voi tehdä vain vähäisiä ja ta-
vanomaisia ostoksia. Myöskään humaltuneelle tai muuten ymmärrystä vaille 
olevalle ei saa myydä tuotetta. Jos näin tapahtuu huoltaja tai edunvalvoja voi 
aina purkaa kaupan, vaikka tuote olisikin käytetyn näköinen tai jopa vaurioi-
tunut sellaiseen kuntoon, että se estää tuotteen uudelleen myynnin. 
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Takuu 
 
Takuu on kaupan, maahantuojan tai valmistajan myöntämä vapaaehtoinen li-
säetu. Takuu ei kata kuluttajan käyttövirheestä tai huolimattomuudesta ai-
heutuvia vikoja. Jos tuotteella ei ole takuuta tai se on päättynyt, sovelletaan 
kuluttajansuojalakia. Kuluttaja voi reklamoida, vaikka tuotteen takuuaika olisi 
rauennut. Takuu ei rajoita kuluttajasuojalain mukaista virhevastuuta.  
 
 
Tavaran tai palvelun virhe 
 
Kuluttajansuojalaki määrittelee milloin on sattunut virhe: 
 
 Tuotteessa on valmistusvika 
 Tuotte ei sovi käyttöön, johon se on tarkoitettu 
 Tuote ei vastaa tietoja, jotka ovat aikaisemmin markkinoinnissa tai 
myyntihetkellä annettu 
 Tuote kestää lyhyemmän käyttöiän kuin voitaisiin odottaa 
 Tuotteella ei ole riittäviä käyttö- ja huolto-ohjeita. 
Jos tuotteessa on jokin edellisistä virheistä, kuluttajalla on oikeus hyvityk-
seen:  
 
 Ensisijainen tapa on korjata tuote ja vasta, jos tämä ei ole mahdollista, 
tuote tulee vaihtaa virheettömään vastaavaan tavaraan.  
 Jos virheen korjaaminen tai virheettömän tavaran toimittaminen ei tule 
kysymykseen, tulee kuluttajalle antaa virhettä vastaava hinnanalennus. 
 Jos yläpuolella olevat vaihtoehdot ei käy päinsä, kauppa puretaan. 
  Huomioi, että virheen sattuessa kuluttajalla on oikeus vahingonkorva-
ukseen, jos hänelle on aiheutunut virheestä vahinkoa. 
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Kuluttaja ei saa vedota tavaran virheeseen, ellei hän ilmoita virheestä myyjäl-
le kohtuullisessa ajassa siitä, kun hän havaitsi virheen tai hänen olisi pitänyt 
havaita se. Virheilmoitus (reklamaatio) voidaan kuitenkin aina tehdä kahden 
kuukauden kuluessa siitä, kun kuluttaja on havainnut virheen. Kuluttajan tulisi 
myös tarkastaa tavara sitä ostaessaan tai välittömästi sen saatuaan. Myös 
markkinointia koskevat kuluttajansuojalain määräykset. Markkinointi ei saa 
olla hyvän tavan vastaista, eikä siinä saa käyttää kuluttajien kannalta sopima-
tonta menettelyä, lisäksi markkinointi ei saa olla harhaanjohtavaa tai virheel-
listä. 
 
 
Tuoteturvallisuus 
 
Myyjän on otettava huomioon tuoteturvallisuus, jos hän valmistaa, myy tai tuo 
maahan tai muuten toimintansa yhteydessä luovuttaa kulutustavaroita kulut-
tajalle. Tuoteturvallisuus koskee myös palveluksia esimerkkinä lieden asen-
nus. Elinkeinonharjoittajan on noudatettava olosuhteiden edellyttämää huo-
lellisuutta, jotta kulutushyödykkeet eivät aiheuta kuluttajan terveydelle tai 
omaisuudelle varaa. 
 
Vahingonkorvausvelvollisuus on tuottamuksesta riippumatonta. Vahingonkor-
vausvelvollisuus koskee tuotteen valmistajaa tai Euroopan talousalueelle tuo-
nutta maahantuojaa. Vahingonkorvausvaateet voidaan kohdistaa myös elin-
keinonharjoittajaan, joka markkinoi vahinkoa aiheuttanutta tuotetta omalla 
nimellään, tavaramerkillään tai muulla erottuvalla tunnuksella. 
 
 
Myyjän velvollisuudet ja oikeudet 
 
Myyjän tulee pysyä sovitussa sopimuksessa. Muista, että mainonta, tarjous ja 
jopa suullinen tarjous ovat osa sopimusta. Kuluttaja on kuluttajansuojalaissa 
heikompi osapuoli, jota suojataan laissa. Myyjällä on paljon vastuuta ja asiat 
tuleekin ottaa sillä vakavuudella.  
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Myyjäliike vastaa tavarasta ja palvelusta ja on velvollinen korvaamaan vir-
heestä aiheutuneet kulut. Muista, että kuluttaja voi vaatia vahingonkorvausta 
esimerkiksi matka-, puhelin- tai postikuluista, jota virhe on aiheuttanut. Myös 
tuotteen ja palvelun korjaus kuuluu kuluttajansuojalain piiriin.  Myyjä saa 
purkaa kaupan maksuviivästyksen vuoksi, mutta sopimusrikkomuksen tulee 
tällöin olla olennainen. Jos kuluttaja on kuitenkin jo saanut tavaran käyttöön-
sä, myyjällä ei ole oikeutta purkaa kauppa paitsi jos hän on pidättänyt oikeu-
den itsellään siihen tai kuluttaja torjuu tavaran. 
 
 
Kuluttajan velvollisuudet ja oikeudet 
 
Tavaran tai palvelun hinnasta tulee aina sopia. Jos hintasopimusta ei ole, ku-
luttajan on maksettava kohtuullinen hinta, jossa otetaan huomioon tavaran 
tai palvelun laatu, ominaisuus, kaupantekohetken käypä hinta sekä muut olo-
suhteet. Jos maksuajankohdasta ei ole ollut sopimusta, kuluttajan on makset-
tava kauppahinta myyjän sitä vaatiessa. Maksuvelvollisuutta ei kuitenkaan ole 
ennen kuin tavara tai palvelu on sopimuksen mukaisesti kuluttajan saatavilla. 
Kuluttajalla on oikeus tarkastaa tavara tai palvelu ennen kauppahinnan mak-
sua.  
 
Jos kuluttaja rikkoo sopimuksen peruuttamalla tavaran tilauksen ennen tava-
ran luovutusta, myyjällä ei ole oikeutta pysyä sopimuksessa ja vaatia kauppa-
hinnan maksamista. Myyjällä on kuitenkin oikeus korvaukseen aiheutuneista 
vahingoista. 
 
Jos kauppahinnan maksaminen viivästyy, myyjällä on oikeus viivästyskorkoon 
korkolain tai sopimuksen mukaisesti. Myyjä voi kuitenkin tarvittaessa antaa 
maksuun lisäaikaa.  
 
Jos kuluttaja havaitsee virheen tai hänen tulisi havaita palvelussa tai tuot-
teessa virhe, tulee hänen reklamoida kohtuullisessa ajassa myyjälle. Kohtuul-
lisena aikaa voidaan pitää noin kahta kuukautta. Jos myyjä on menetellyt tör-
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keän huolimattomasti ja arvottomasti tai tuote ei vastaa tuoteturvallisuuslain 
mukaisia vaatimuksia, ei kahden kuukauden reklamointiaika päde, vaan voi 
olla pidempikin tilanteen mukaan. 
 
 
Tavaran luovutus, vaaranvastuu ja vahingonkorvaus 
 
Kuluttajalain mukaan tavara tulee luovuttaa myyjän liikepaikassa. Jos tavaran 
luovuttaminen ei ole mahdollista liikkeessä, vaaranvastuu päättyy sitten, kun 
tuote on kuljetettu tai lähetetty kuluttajalle. Myyjäliikkeellä on tuotteesta 
niin kauan vastuu, kunnes tuote on luovutettu oikeaoppisesti kuluttajalle. 
Myyjän vastuu päättyy, kun kuluttaja on saanut sopimuksen mukaisesti tava-
ran. Tällöin vaaranvastuu siirtyy kuluttajalle. Vaaranvastuu myyjän näkökul-
masta tarkoittaa vastuuta kaupan kohteena olevan tavaran tuhoutumisesta tai 
viivästyksestä. Kuluttajan näkökulmasta vaaranvastuu tarkoittaa velvollisuutta 
suorittaa kauppahinta ja ottamaan tavaran vastaan.  Jos tavara on vahingoit-
tunut, tulee kuluttajan reklamoida siitä viipymättä myyjälle.  
 
Jos tavaran luovutus viivästyy, kuluttajalla on oikeus: 
 
 Pidättyä maksusta vaatimuksiaan vastaavalta osalta 
 Vaatia myyjäliikettä sopimuksen täyttämistä 
 Kaupan purkuun 
 Vahingonkorvaukseen. 
 
Myyjäliike ei ole velvollinen täyttämään sopimusta, jos sille on olemassa yli-
voimainen este. Esimerkiksi sopimuksen täyttäminen edellyttäisi kohtuuttomia  
uhrauksia verrattuna sopimuksen täyttämiseen kuluttajalle. Kuluttaja voi pur-
kaa kaupan viivästyksen vuoksi vain silloin, kun sopimusrikkomus on olennai-
nen.  
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Kuluttaja voi tietyissä tilanteissa antaa myyjäliikkeelle lisäaikaa toimitusta 
varten. Lisäaika ei saa kuitenkaan olla kohtuuttoman lyhyt. Kuluttajalla on 
oikeus saada vahingonkorvausta niistä vahingoista, jotka viivästys aiheutti.  
Kuluttajan on reklamaatiossa mainittava kaupan purkuvaatimus. Kuluttajan ei 
kuitenkaan tarvitse reklamaatiotilanteessa ilmoittaa mahdollisia vahingonkor-
vausvaatimuksia tarkemmin, vaan hän voi vaatia niitä myöhemmin.  
 
Myyjäliike vapautuu vahingonkorvauksesta, jos hän pystyy todistamaan, että 
kyseessä oli este, johon myyjä ei pystynyt vaikuttamaan. Este voi olla esimer-
kiksi yleislakko, jolloin tavara ei esimerkiksi kulje satamasta tai rekkatermi-
naalista tai force majeure (sota, maanjäristys viranomaisten tuontikielto ja 
niin edelleen).  
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Kaavio reklamaation kulusta: 
 
 
 
Yläpuolella olevasta kaaviosta saat selville, miten reklamaatio tavanomaisesti 
etenee. 
 
 Onko mahdollista saada asiat soviteltua jo heti ensi tilassa? 
 Kuluttajaneuvoja on sovitteleva ja puolueeton viranomainen. Tarvitta-
essa voit kysyä myös neuvoa kuluttajaneuvojalta tai Kuluttajariitalau-
takunnasta. 
 Kuluttajariitalautakunta antaa ratkaisuja, joita tulisi noudattaa. 
 Elinkeinonharjoittaja, joka ei noudata Kuluttajariitalautakunnan ratkai-
suja joutuu niin sanotulle ”mustalle listalle”. 
 Mustaa listaa ylläpitää ja julkaisee Kuluttaja- lehti. 
 Käräjäoikeus tekee päätöksensä pääsääntöisesti Kuluttajariitalautakun-
nan suosituksien mukaan. 
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Alla näet esimerkkejä mahdollisista reklamaatiotilanteista: 
 
Case viallinen pesukone: 
 
 
 
 Pesukone on rikki, eikä se tyhjennä vettä. 
 Kuluttajan tulee ottaa viipymättä yhteyttä myyjäliikkeeseen. 
 Varmista onko pesukone kytketty oikein ja onko asiakas ostanut  
asennuspalvelun. Jos kuluttaja on ostanut asennuspalvelun, myyjäliike 
vastaa virheestä. 
 Ota yhteyttä valtuutettuun huoltoliikkeeseen ja korjauta pesukone. 
 Jos korjausta ei pystytä suorittamaan, tulee kuluttajalle toimittaa vas-
taava uusi kone. 
 Muista, että takuu on vapaaehtoinen maahantuojan tai myyjäliikkeen 
myöntämä lisäetu, joka ei poista kuluttajansuojalain mukaista virhevas-
tuuta. 
 Koneen tulee kestää pidempään kuin kaksi vuotta. 
 Asiakas voi tarvittaessa vaatia myös vahingonkorvausta aiheutuneista 
kuluista. 
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Case rikkoutunut televisio: 
 
 
 
 Television näyttö on hajonnut. 
 Asiakkaan tulee tarkastaa tavara oston yhteydessä tai kohtuullisessa 
ajassa. 
 Kuluttajain mukaan asiakkaan reklamointiaika (kohtuullinen aika) on 
tässä tapauksessa noin kaksi kuukautta. 
 Varmista, ettei televisio ole saanut ulkopuolista vaurioita. 
 Ulkopuoliset esimerkiksi salaman tai lasten aiheuttamat tuotteen  
rikkoutumiset eivät kuulu takuun piiriin. 
 Myöskään itse aiheutetut viat eivät kuulu takuun piiriin. 
 Jos televisio ei kuulu takuun piiriin, asiakas kustantaa itse huollosta ai-
heutuvat kulut. 
 Jos vaikuttaa siltä, että virhe on ollut olemassa tuote, tulee ensisijai-
sesti tuote korjata. Jos korjaus ei ole mahdollista, tulee tuote vaihtaa 
uuteen vastaavaan. 
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Case väärin asennettu astianpesukone: 
 
 
 
 Astianpesukone on kytketty väärin. 
 Astianpesukoneen poistoletkua ei ole kiinnitetty oikein, vaan se makaa 
vapaasti kaapistossa.  
 Käytä aina astianpesukoneiden ja liesien asennuksissa ammattiasenta-
jaa.  
 Väärin asennetusta astianpesukoneen palvelusta myyjäliike vastaa  
aiheutuneista kuluista.  
 Vahingosta aiheutuneiden kustannusten tulee olla kohtuulliset. Kulutta-
ja ei voi uusia koko keittiötä, ainoastaan virheestä seuranneet  
vahingot.   
 Jos asennus on ollut huolimatonta ja siihen liittyy hengenvaara, voi-
daan myyjäliikkeeltä vaatia vahingonkorvausta.  
 Pääsääntöisesti liike vastaa kuitenkin työntekijänsä aiheuttamista va-
hingonkorvauksista. Tällöin kyseessä on ns. ”Isännän vastuu”. 
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Case puuttuva ohjekirja: 
 
 
 Kuvan pienkoneen pakkauksesta puuttuu ohjekirja. 
 Suomessa myytävissä tavaroissa tulee olla suomen- ja ruotsinkielinen 
käyttöohje. 
 Myös mahdollinen puuttuva tuotepakkaus on hyvä ilmoittaa myyntihet-
kellä. 
 Jos tuote on puutteellinen esimerkiksi puuttuva pakkaus, voidaan tuote 
tarvittaessa myydä sellaisena, kuin se on. 
 Muista tällöin hinnan alennus ja informointi.  
 Hinnan tulee olla kuitenkin tällöin kohtuullinen. 
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Case matkapuhelin: 
 
 
 
 Matkapuhelin ei käynnisty. 
 Asiakkaalta tulee aina varmistaa, onko puhelin saanut ulkopuolista  
vauriota, esimerkiksi kastunut tai pudonnut. 
 Tällöin puhelin ei mene takuuseen ja takuu raukeaa. 
 Maahantuojan valtuuttama huoltoliike veloittaa kuluttajalta aina  
aiheettomasta huollosta tarkastusmaksun, joka vaihtelee tuotelinjojen 
mukaan. 
 Jos kuluttajaa ei ole informoitu mahdollisesta kulusta, hänen ei  
tarvitse maksaa tarkastusmaksua. 
 Mainitse myös, että puhelin saatetaan päivittää huollossa ja puheli-
meen asennetut tiedot saattavat kadota huollon aikana. Kuluttajaa on 
informoitava asiasta, jotta hänellä on mahdollisuus siirtää tarvittaessa 
puhelimessa olevat tiedot esimerkiksi tietokoneelle. 
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Case virheellinen mainonta: 
 
 
 
 Mainonnassa voi olla virhe, esimerkiksi väärä hinta tai harhaanjohtavaa 
tuotetietoa. 
 Virheellinen ilmoitus voidaan korjata pahoittelulapulla, jossa kerrotaan 
virheen syy. 
 Virhe tulee oikaista välittömästi. 
 Lapun tulee olla selkeästi kuluttajien nähtävillä esimerkiksi kassalla, 
virheellisen tuotteen vieressä ja ulko-ovessa. 
 Jos mainonnassa ollut virhe on korjattu oikeaoppisesti, kuluttajalla ei 
ole mahdollista reklamoida jälkikäteen. 
 Oikaisematon virheilmoitus mahdollistaa kuluttajalle reklamoinnin ja 
kuluttaja voi vedota virheeseen. 
 Myös virheeseen liittyvät kohtuulliset matkakulut tulee korvata aiheet-
tomasta käynnistä kuluttajan sitä vaatiessa. 
 
 
 
 
 
 
      52  
       
  
Case pintaviallinen tuote: 
 
 
 
 Pintaviallinen tai muuten normaalista poikkeava tuote tulisi myydä  
siten, ettei kuluttajalle jää epäselvää, että kyseessä viimeinen  
kappale. 
 Varmista, että hintalapussa on maininta esimerkiksi ” Tämä kappale” 
 Tällöin tuote myydään sellaisena, kuin se on ja kuluttajan on mahdollis-
ta tarkistaa tuote. 
 Tuotteen on vastattava niitä tietoja, joita myyjä on antanut ennen 
kaupan tekoa. 
 Tuote ei saa olla olennaisesti huonomassa kunnossa, kuin hinta antaisi 
sen olettaa 
 Reklamointi esimerkiksi mahdollisesta lommosta, joka oli jo ostohetkel-
lä tiedossa, ei ole tällöin mahdollista. 
 ”Sellainen kuin se on”- ehto ei kuitenkaan poista myyjän virhevastuuta. 
 Tuotteen tulee muuten olla normaalissa käyttökunnossa. 
 Takuu myönnetään normaalisti tuotteelle. 
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Ohjeet ongelmatilanteessa: 
 
 Jos et löydä tästä oppaasta apua reklamaatiotilanteeseen, ota yhteyttä 
esimieheesi. 
 Tarvittaessa voit myös soittaa apua Kuluttajariitalautakuntaan kysyäk-
sesi neuvoa kuinka asia tulisi hoitaa. 
 Kuluttajariitalautakunta on puolueeton viranomainen, joka opastaa si-
nua tarvittaessa Puh: 0100 86330. 
 Sähköposti: kril@oikeus.fi 
 Internet sivu http://www.kuluttajariita.fi/ 
 Tai tarvittaessa Kuluttajaneuvoja Puh: 071 8731901 tai 
http://www.kuluttajavirasto.fi/ 
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Liite 2 
 
Haastattelulomake:  
   
1. Kuinka hyvin tunnet kuluttajalainsäädännön? 
 
 
 
2. Millaisissa tilanteissa olet kohdannut reklamaatiotilanteita? 
 
 
 
3. Miten reklamaatiotilanteet on aikaisemmin hoidettu? 
 
 
 
4. Arvio reklamaatio-ohjeistuksen ulkoasua? 
 
 
 
5. Arvio reklamaatio-ohjeistuksen sisältöä? 
 
 
 
6. Mitä Hyötyä ohjeistuksesta on sinun työhösi? 
 
 
 
7. Parannusehdotuksia reklamaatio-ohjeistukseen? 
 
 
 
8. Mitä muuta haluat kertoa reklamaatio-ohjeistuksesta? 
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Liite 3 
 
 Haastattelulomakkeen palautteiden yhteenveto 
 
1. Kuinka hyvin tunnet kuluttajalainsäädännön? 
 
 Koulussa olen opiskellut aihetta 
 Hallitsen pääpiirteet kuluttajansuojalaista  
 Vuosien varrella olen joutunut useasti erilaisiin reklamaatiotilanteisiin ja sitä kautta 
oppinut kantapäänkautta kuluttajansuojalakia 
 Asteikolla 1-10, hallitsen sujuvasti eli koulunumerolla seitsemän. 
 
2 Millaisissa tilanteissa olet kohdannut reklamaatiotilanteita? 
 
 Törmään lähes päivittäin reklamaatiotilanteita liikkeessä. yleisin reklamaation syy on 
”rikkoutunut” matkapuhelin 
 Asiakkaat ovat reklamoineet myöhässä olevasta tuotteen toimituksesta tai asennus-
virheestä 
 Asiakas on valittanut tuotteen heikosta laadusta 
 Käsittelen tai ohjaan reklamaatioita eteenpäin aika- ajoin, pari tapausta kuukaudes-
sa. Kuluttajat reklamoivat pääsääntöisesti sähköpostitse tai yhteystyökumppaneiden 
kautta. 
 
3 Miten reklamaatiotilanteet on aikaisemmin hoidettu? 
 
 Pääsäänöisesti pyrin hoitamaan reklamaatiot päätökseen välittömästi. Tarvittaessa 
käytän yhtiömme lakimiestä apuna. Valitettavasti puolueettoman näkemyksen saami-
nen on usein liian hidasta.  
 Kun kauppias oli toimipisteen vetäjänä, reklamaatiot hoidettiin hänen ohjeiden mu-
kaan.  
 Mikäli en itse osaa ratkoa ongelmaa, kysyn esimieheltäni apua. Edellisessä työpaikassa 
ongelmatilanteissa soitin tarvittaessa myynnintukinumeroon 
 Pyrin aina hoitamaan reklamaatiot mahdollisimman selkeästi, ottaen huomioon asian-
kuuluvat asiat huomioon. Hoidan reklamaatiotilanteet tapauskohtaisesti, kumpaakin 
osapuolta tyydyttävällä tavalla ja mielellään mahdollisimman nopeasti ja tasapuoli-
sesti. 
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4 Arvio reklamaatio-ohjeistuksen ulkoasua? 
 
 Asiallinen, helppolukuinen ja riittävän pitkä, mutta ei kuitenkaan liian pitkä 
 Ulkoasu on tehty tyylikkään yksinkertaisesti ja tekstiä on helppo ja miellyttävä lukea. 
 Ohjeistuksen kuvat ja kaaviot tekevät ohjeesta pirteämmän oloisen ja samalla helpot-
tavat hahmottamaan sisältöä 
 Ohjeistus ei ole liian virallisen oloinen 
 Ulkoasu hyvä ja selkeä fontti. 
 
5 Arvio reklamaatio-ohjeistuksen sisältö? 
 
 Esimerkit toivat apua. 
 Oheistus ei ollut liian pitkä 
 Kaavio kuinka reklamaatio etenee oli tosi hyvä 
 Hyvää asiaa ja jokaista myyjää koskettavia asioita 
 Sisältö etenee loogisesti (teoria ja käytäntö) 
 Asiat on tuotu hyvin esille. 
 
6 Mitä Hyötyä ohjeistuksesta on sinun työhösi? 
 
 Ohjeistus on hyvä apuväline työhön, jos pitää varmistaa oikea toimintatapa asiakkaan 
reklamaatiotilanteissa. 
 Käytännön reklamaatiotilanteet jäävät hyvin mieleen ja ohjeistus auttaa varsinkin uu-
sia myyjiä kuinka tulisi toimia reklamaatiotilanteissa 
 Pelkästään loistava apu muistin virkistämiseksi 
 Tiedon etsimisessä oiva työkalu 
 Lakinäkökulmaa ei aina muistu mieleen. Oheistuksessa hyvä koonti oikeuksista ja vel-
vollisuuksista 
 Jos ohjeistuksen lukee ja sen sisäistää, tietää paremmin miten reklamaatiotilanteissa 
voi toimia. Tällöin asiakas luottaa paremmin palvelevaan myyjään, kun hän havaitsee 
myyjän tietävän asioista jotakin. 
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7 Parannusehdotuksia reklamaatio-ohjeistukseen? 
 
 Esimerkit voisi harkita laajennettaviksi, mihin ratkaisuun ongelmatilanteissa päästiin 
 Uusille myyjiä varten voisi lisätä muutaman käytännön toimintatavan esimerkiksi 
kuinka päädytään vahingonkorvauksiin ja milloin annetaan rahallinen korvaus ja kuin-
ka suuri se on 
 Esimerkkeihin voisi lisätä uuden case tapauksen, jossa matkapuhelinlaatikosta puut-
tuu laturi 
 Työ voisi laminoida, jotta se pysyy siistinä. 
 
8 Mitä muuta haluat kertoa reklamaatio-ohjeistuksesta? 
 
 Tällaista tarvitaan kaikissa ketjun kaupoissa ja osittain se voitaisiin liittää perehdyt-
tämiskansioon 
 Oheistus ottaa molemmat osapuolet huomioon ja se on todenmukainen 
 kokonaisuutena erittäin hyvä paketti ja jokaisen myyjän tulisikin opetella ja sisäistää 
ohjeistus  
 Kiva lukea, selkeä työ. 
 
 
